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Huruf-huruf bahasa Arab ditransliterasikan ke dalam huruf latin sebagai 
barikut: 
b : ب     z : ز     f : ف  
t  : ت     s : س     q : ق 
s\ : ث     sy : ش     k : ك 
j  : ج     s} : ص     l : ل 
h} : ح     d} : ض     m : م 
kh : خ     t} : ط     n : ن 
d : د     z} : ظ     w : و 
z\ : ذ     ‘ : ع     h  : ه 
r  : ر     g : غ     y : ي  
Hamzah ( ء) yang terletak di awal kata mengikuti vocalnya tanpa diberi tanda 
apapun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda (‘). 
2. Vokal dan diftong 
a. Vokal atau atau bunyi (a), (i) dan (untuk) ditulis dengan ketentuan sebagai 








VOKAL PENDEK PANJANG 
Fath}ah A a> 
Kasrah I i> 
D}amah U u> 
vi 
 
b. Diftong yang sering dijumpai dalam transliterasi ialah (ai) dan (u) misalnya kata : 
Baina ( ﻦﯿﺑ ) dan qaul ( لﻮﻗ ) 
3. Tasdi>d dilambangkan dengan konsonan ganda 
4. Kata sandang al- (alif la>m ma’rifah) ditulis dengan huruf kecil, kecuali jika 
terletak di awal kalimat. Dalam hal ini kata tersebut ditulis dengan huruf 
besar (al-). 
Contohnya : 
 Menurut al-Bukha>ri>, hadis ini…. 
 Al-Bukha>ri> berpendapat bahwa hadis ini…. 
5. Ta> Marbuta>t}ah (ة) ditransliterasi dengan t. tetapi jika terletak di akhir 
kalimat, ditransliterasi dengan huruf “h”. Contohnya : 
Al-risa>lat li al-mudarrisah ﺔﺳرﺪﻤﻠﻟ ﺔﻟﺎﺳﺮﻟا 
6. Kata atau kalimat Arab yang ditransliterasikan adalah istilah Arab yang 
belum menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa Indonesia. Adapun istilah 
yang sudah menjadi bagian dari pebendaharaan bahasa Indonesia, atau sudah 
sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak ditulis lagi menurut cara 
transliterasi di atas, misalnya perkataan sunnah, khusus dan umum, kecuali 
bila istilah itu menjadi bagian yang harus ditransliterasi secara utuh, 
misalnya : 
Fi> Z}ila>l al-Qur’a>n ( نآﺮﻘﻟا لﻼظ ﻲﻓ ) 
Al-Sunnah qabl al-Tadwi>n ( ﻦﯾوﺪﺘﻟا ﻞﺒﻗ ﺔﻨﺴﻟا ) 
Inna al-‘Ibrah bi ‘Umu>m al-Lafz} la> bi Khus}u>s} al-Sabab 
ﺐﺒﺴﻟا صﻮﺼﺨﺑ ﻻ ﻆﻔﻠﻟا مﻮﻤﻌﺑ ةﺮﺒﻌﻟا نإ 
 
7. Lafz} al-Jala>lah ( ﷲ ) yang didahului partikel seperti hurud jar dan huruf 
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lainnya atau berkedudukan sebagai mud{a>f ilaihi (frasa nomina), 
ditransliterasi tanpa huruf hamzah. Contohnya : 
ﷲ ﻦﯾد = di>nullah     ﺎﺑ = billa>h 
ﺢﻠﻟا ﺔﻤﺣر ﻲﻓ ﻢھ = hum fi> rah}matilla>h 
8. Lafal yang diakhiri dengan ya’ nisbah, maka akan ditulis dengan “i”. 
Contohnya : 
ﻲﺒطﺎﺸﻟا = al-Sya>t}ibi> 
ﻲﻓاﺮﻘﻟا = al-Qara>fi> 
B. Singkatan 
Beberapa singkatan yang dibakukan adalah : 
1. swt.      = Subh}a>na wa ta’a>la 
2. saw.      = S{allalla>h ‘alaihi wa sallam 
3. a.s.      = ‘Alaih al-sala>m 
4. H      = Hijriyah 
5. M      = Masehi 
6. w.      = wafat 
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Penulisan skripsi ini adalah membahas tentang peran humas online dalam 
pelayanan pelanggan. Cyber Public relations yang dilakukan dengan sarana media 
elektronik internet dalam membangun merek (brand) dan memelihara kepercayaan 
(trust), pemahaman, citra perusahaan/organisasi kepada public/khalayak dan dapat 
dilakukan secara one to one communication bersifat interaktif. 
Bertujuan untuk mengetahui apa Peran Cyber Public Relation dalam 
Pelayanan Pelanggan PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar, serta mengetahui 
kendala yang dialami humas online dalam pelayanan PT.PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar. Guna mencapai tujuan tersbut, maka penelitian ini didasarkan pada jenis 
penelitian deskriptif kualitatif yaitu mendeskripsikan (menggambarkan atau 
melukiskan) tentang keadaan objek secara sistematis,faktual, dan akurat berdasarkan 
fakta yang ada atau mengumpulkan data dan informasi mengenai keadaan suatu 
gejala yang terjadi dan mengolahnya sehingga menjadi jelas,akurat dan sistematis. 
Hasil penelitian yang didapatkan adalah (1) Peran Cyber Public Relation 
dalam Pelayanan Pelanggan PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar adalah 
melakukan strategi komunikasi efektif, promosi ,sosialisasi, dan kegiatan sosial. (2) 
Kendala yang dialami humas online dalam Pelayanan Pelanggan PT.PLN (Persero) 
Wilayah Sulselrabar adalah terkait dalam menyampaikan informasi, 
ketidakseimbangan antara tuntutan dan harapan, perbedaan tingkat pemahaman dan 
pendidikan masyarakat sehingga memiliki sudut pandang dan pemehaman yang 
berbeda  
Impilkasi penelitian ini Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi 
untuk melengkapi kekurangan yang ada dalam perusahaan khususnya pihak Humas 
Online di PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar, agar lebih meningkatkan kinerja 
dalam hal penyampaian informasi serta pelayanan kepada pelanggan melalui media-
media yang menjadi mitra perusahaan. Kepada Masyarakat  penelitian ini agar 
kiranya masyarakat juga lebih jelih dalam hal melihat informasi-informasi yang 
diberikan dari pihak PLN. Kepada Mahasiswa Penelitian ini diharapkan dapat 







A. Latar Belakang Masalah 
Lahirnya dunia cyber dalam rana telekomunikasi membuka babakan baru 
dalam kehidupan masyarakat modern. Teknologi ini adalah internet, yang mampu 
membawa penggunanya berselancar tanpa batasan ruang dan waktu untuk 
memberikan dan menerima informasi secara bebas. Era modern sekarang ini, 
menuntut perusahaan meningkatkan pelayanan secara professional sesuai dengan 
bidangnya masing-masing. Perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat cepat  
telah mendorong perusahaan untuk menghasilkan produk atau layanan yang dapat 
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, sehingga konsumen merasa puas 
dengan yang telah mereka dapatkan dari perusahaan. Banyak cara yang dapat 
dilakukan perusahaan dalam memberikan kesan/citra yang baik dalam hal produk 
maupun pelayanan kepada konsumen. 
Bangkitnya pamor public relations di Indonesia, hal ini akan menambah 
kekuatannya bila dipadukan lewat media online. Di era global yang sekarang ini 
sudah semakin berkembang, tidak hanya teknologi saja yang kian hari kian canggih, 
tetapi perusahaan  juga tidak luput dari perkembangan zaman ini. Dengan adanya 
perkembangan teknologi yang semakin canggih maka secara tidak langsung akan 
mempengaruhi segala hal, termasuk perkembangan perusahan ,baik yang ada di 
dalam negeri maupun luar negeri. 
Munculnya teknologi komunikasi online dimanfaatkan banyak perusahaan 
sebagai sarana publisitas, karena pada era globalisasi informasi ini, tidak hanya orang 
(secara individu yang memanfaatkan), tetapi juga lembaga, organisasi dan perusahaan 
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memberikan dan mendapatkan informasi dengan cepat. Melalui penggunaan media 
internet, public relations dapat memiliki peranan yang lebih besar, oleh karena setiap 
aspek aktifitas di dunia maya (online) suatu perusahaan sebenarnya mempunyai 
kekuatan yang lebih besar dalam melakukan komunikasi dengan publik. Jarak yang 
jauh tidak lagi ditempuh secara manual dengan bertemu secara face to face, person to 
person tetapi dapat dilakukan dengan cepat serta menghemat tenaga dan waktu. Tidak 
bisa dipungkiri bahwa lahirnya internet (International Networking) membawa 
dampak yang sangat kuat bagi setiap kehidupan manusia di masa ini. Hampir setiap 
individu-individu di perkotaan menggantungkan aktivitas mereka terhadap jaringan 
internet. Hal inilah yang membuat pesatnya perkembangan teknologi informasi dan 
telekomunikasi, karena internet berbasis pada konsep dan prinsip teknologi informasi 
dan telekomunikasi tersebut.        
 Dalam kaitannya dengan public relations, media adalah berbagai macam 
sarana penghubung yang dipergunakan seorang Humas (mewakili perusahaan) 
dengan publiknya, yaitu publik internal maupun publik eksternal untuk membantu 
pencapaian tujuan perusahaan. Berkembangnya teknologi dengan hadirnya internet, 
tidak dipungkiri telah banyak memberikan kemudahan bagi praktisi Humas dalam 
menyampaikan informasi kepada publik seperti melayani pelanggan melalui media 
menjawab keluhan-keluhan pelanggan. 
Secara rinci, keluhan-keluhan yang sering terlontar kepada PLN adalah 
menyangkut mutu produk, seperti gangguan, pemadaman, dan voltase tidak stabil. 
Persoalan SDM, seperti pelayanan petugas yang kurang simpatik. Kemudian keluhan 
mengenai masalah bisnis proses, seperti permohonan pasang baru, tambah daya atau 
turun daya P2TL. Masalah Tarif Dasar Listrik (TDL), serta meyangkut sarana dan 
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prasarana (tiang listrik miring, payment point berjubel, dsb) 
 Masalah yang terjadi di lingkup PLN ini, terjadi pula diberbagai unit PLN 
wilayah seluruh indonesia. Hal ini menimbulkan pertanyaan bagi para pelanggan 
listrik dan masyarakat. Mengapa sampai ini bisa terjadi? Keluhan-keluhan dan 
komplain pun terlontar dari pelanggan. Keluhan-keluhan tentang listrik prabayar 
akhir-akhir ini sudah sangat sering diterima. Dalam pelaksanaan tugas, masing-
masing karyawan PLN juga mengerjakan apa yang tertulis dan menulis apa yang 
dikerjakan 
. PT. PLN (PERSERO) merupakan salah satu perusahaan  yang memberikan 
pelayanan jasa yang berhubungan dengan penjualan tenaga listrik satu-satunya di 
Indonesia. Peningkatan kebutuhan listrik melonjak dengan tinggi dan cepat, 
khususnya kebutuhan bagi industri dan diiringi pula dengan standar tingkat kepuasan 
masyarakat menjadi lebih tinggi lagi sebagai akibat dari meningkatnya pendapatan 
masyarakat yang maju dan modern.Dalam melakukan kegiatannya, PT. PLN 
(PERSERO) menyediakan bagian pelayanan pelanggan yang tugasnya memberikan 
pelayanan yang dibutuhkan oleh setiap pelanggan.    
 Pelayanan merupakan unsur yang sangat penting dalam usaha meningkatkan 
kepuasan konsumen. Pada dasarnya posisi pelayanan ini merupakan faktor 
pendukung terhadap aktivitas pemasaran jasa PT. PLN (PERSERO). Dalam rangka 
meningkatkan penyediaan tenaga listrik oleh PT. PLN (PERSERO) kepada 
masyarakat pada umumnya dan pelanggan pada kususnya.   
 Era globalisasi sekarang ini, menuntut perusahaan untuk meningkatkan 
pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing-masing. Perubahan 
teknologi dan arus informasi yang sangat cepat dan mendorong perusahaan untuk 
menghasilkan produk atau layanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 
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konsumen, sehingga konsumen merasa puas dengan apa yang telah mereka dapatkan 
dari perusahaan. Banyak cara yang dapat dilakukan perusahaan dalam memenuhi 
kebutuhan dan kinginan konsumen, salah satunya yaitu dengan memberikan 
kesan/citra yang baik dalam hal produk dan pelayanan   
 PT. PLN (persero) telah mengikuti perkembangan teknologi informasi, 
sebagai contohnya public relation PT. PLN (Persero) menggunakan media sosial 
dalam menyampaikan berbagai informasi kepada publiknya. Media sosial yang 
dimaksud adalah facebook, facebook menjadi aplikasi media sosial yang 
dimanfaatkan oleh public relations PT. PLN dibanding media sosial lain karena 
facebook merupakan media sosial dengan pengguna terbanyak dibanding media 
sosial lain.             
B. Fokus Penelitian & Deskripsi Fokus     
 Fokus penelitian ini adalah Peran Cyber Public Relations dalam Pelayanan 
Pelanggan PT. PLN. (PERSERO) Wilayah Sulselrabar. Agar tidak terjadi kekeliruan 
dalam penafsiran pembaca yang terkandung dalam penelitian ini, maka penelitian 
memberikan fokus pemaknaan yang lebih rinci. Peneliti memberikan batasan judul 
dalam bentuk deskripsi fokus dengan penjabaran yang disederhanakan, fokus 
penelitian yang dikemukakan penulis dalam pembahasan ini ada beberapa pokok dan 
istilah yang terdapat pada judul " Peran Cyber Public Relations dalam Pelayanan 
Pelanggan PT. PLN. (PERSERO) Wilayah Sulselrabar 
2.  Deskripsi Fokus      
 Berdasarkan pada fokus penelitian dari judul tersebut diatas, dapat 
dideskripsikan berdasarkan subtansi permasalahan, oleh karena itu penulis 
memberikan deskripsi fokus sebagai berikut: 
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a. Peran adalah suatu tugas yang dilakukan oleh individu ataupun organisasi 
sebagai bagian dalam kehidupan bermasyarkat. Peran yang dimaksud dalam hal 
ini adalah peran cyber public relations dalam pelayanan pelanggan. 
b. Cyber adalah sebuah ruangan yang tidak dapat terlihat. Ruangan ini tercipta 
ketika terjadi hubungan komunikasi yang dilakukan untuk menyebarkan suatu 
informasi, dimana jarak secara fisik tidak lagi menjadi halangan, dalam hal ini 
yang dimaksud adalah media soaial facebook. 
c. Public Relations adalah proses komunikasi dua arah untuk mencapai suatu 
tujuan dengan keinginan perusahaan atau organisasi, yang terciptanya 
kepercayaan di masyarakat, serta adanya saling penegrtian antara perusahaan 
atau organisasi dengan publiknya dan menumbuhkan citra positif di masyarakat, 
menciptakan partisipasi. 
d. Pelayanan pelanggan adalah suatu kegiatan atau aturan kegiatan yang terjadi 
dalam interaksi langsung antara PT. PLN (PERSERO) Wilayah Sulselrabar 
dengan pelanggannya yaitu setiap orang yang menjadi pemakai barang dan jasa 
dari perusahaan tersebut baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga dan orang 
lain. 
 Ruang lingkup penelitian, peneliti memberikan batasan dalam penelitian ini 
untuk menghindari kesalah pahaman dan persepsi baru sehingga tidak keluar dari 
batasan dan cakupan penelitian. Peneliti hanya fokus pada Peran cyber public 
relations dalam mengelola dan menyediakan informasi melalui media massa bagi 
publik perusahaan, dan kendala apa yang dialami dari Cyber Public Relations dalam 




C. Rumusan Masalah Penelitian 
Dari latar belakang masalah tersebut di atas menunjukan bahwa, munculnya 
teknologi komunikasi online atau internet dimanfaatkan banyak perusahaan sebagai 
sarana publisitas, karena pada era globalisasi informasi ini, tidak hanya orang secara 
individu yang memanfaatkan, tetapi juga lembaga, organisasi dan perusahaan yang 
dituntut untuk mampu memberikan dan mendapatkan informasi dengan cepat, maka 
rumusan masalah yang diangkat adalah sebagai berikut: 
1. Apa Peran Cyber Public Relations dalam Pelayanan Pelanggan PT. PLN 
(PERSERO) Wilayah Sulselrabar? 
2. Kendala apa yang dialami dari Cyber Public Relations dalam Pelayanan 
Pelanggan PT. PLN (PERSERO) Wilayah Sulselrabar? 
D. Kajian Pustaka 
Terdapat sejumlah penelitian yang telah dilakukan dan memiliki kemiripan 
dengan calon peneliti, yakni sebagai berikut: 
Peneliti pertama, membahas mengenai “Strategi Humas Universitas Sultan 
Ageng Tirtayasa” Penelitian tersebut dilakukan oleh Deviani Setyorini dari 
Universitas Sultan Ageng Tirtayasa. Tujuan penelitiannya adalah untuk mengetahui 
strategi humas dalam mendukung dan menunjang kegiatan-kegiatan yang berkaitan 
dengan publisitas World Class University, dan strategi Humas dalam membangun 
citra World Class University berdasarkan penilaian Webometrics. Pendekatan dalam 
penelitian tersebut adalah pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus.Teknik 
pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, observasi, dan dokumentasi. 
Letak persamaan dengan penelitian yang akan peneliti lakukan adalah pada kegiatan 
atau aktivitas Humas Online. Sedangkan untuk perbedaaannya terletak pada lokasi 
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penelitan serta metode penelitian yang digunakan. Tujuan penelitian yang dilakukan 
berbeda dengan tujuan yang akan peneliti lakukan, sehingga akan mendapatkan hasil 
dan kesimpulan yang berbeda pula. 
Peneliti kedua mengenai “Penggunaan Media Internal dan Kepuasan 
Informasi Bagi Karyawan Kantor Walikota Jakarta Barat” Penelitian yang dilakukan 
oleh Siska Marsela Amanda mahasiswa Fakultas Ilmu Komunikasi Universitas Esa 
Unggul Jakarta bertujuan untuk mengetahui penggunaan website dan kepuasan 
informasi bagi karyawan Walikota Jakarta Barat. Penelitian tersebut dilakukan 
dengan menggunakan metode survey dan menggunakan kuesioner sebagai alat 
pengumpul data.Fokus penelitian ini terletak pada penggunaan dan kepuasan 
informasi dari website Walikota Jakarta Barat.Perbedaan penelitian tersebut dengan 
penelitian yang akan peneliti lakukan yakni terletak pada objek penelitian dan fokus 
penelitian. Objek penelitian pada penelitian tersebut adalah Humas pemerintahan 
yakni Walikota Jakarta Barat, sedangkan objek yang akan peneliti lakukan adalah 
Cyber Public Relations perusahaan dalam hal ini PT. PLN (PERSERO) Wilayah 
Sulselbar. Fokus penelitian yang dilakukan oleh Siska Marsela Amanda terletak pada 
penggunaan dan kepuasan khalayak internal, sedangkan penelitian akan peneliti 
lakukan berfokus pelayanan pelanggan secara online. Persamaan pada penelitian ini 
terletak pada aktivitas Humas Online. 
Peneliti ketiga, membahas tentang “Strategi cyber public relation PT Semen 
Tonasa dalam memenuhi kebutuhan informasi publik.Penelitian tersebut dilakukan 
oleh M.A.Daryono Mahasiswa jurusan Ilmu Komunikasi fakultas Dakwah dan 
Komunikasi Universitas Alauddin Makassar.Tujuan penelitian tersebut untuk 
mengetahui strategi humas pada PT Semen tonasa dalam memenuhi kebutuhan publik 
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dengan menggunakan website.Jenis penelitian yang dipakai adalah penelitian 
kuantitatif.Teknik pengumpulan data yang digunakan 1.Observasi 2.Kuesioner 
3.wawancara.Dalam penelitian ini menggunakan analisis data kuantitatif-kualitatif 
bertahap.Jadi, pengumpulan data kuantitatif lalu diikuti pengumpulan data 
kualitatif.Kemudian dilanjutkan dengan menggunakan analisis data secara deskriptif 
untuk memaparkan hasil yang diperoleh.Statistik deskriptif digunakan untuk 
menggambarkan peristiwa, perilaku, atau objek tertentu lainnya. 
Calon peneliti, membahas tentang Peran Cyber Public Relations dalam 
pelayanan pelanggan PT. PLN (PERSERO) wilayah Sulselrabar. Jenis penelitian 
yang digunakan adalah Deskriptif kualitatif dan menggunakan pendekatan kualitatif, 
teknik pengumpulan datanya adalah, dokumentasi, observasi/pengamatan, wawancara 
mendalam. 
Table 1 Perbandingan Penelitian Terdahulu 
Penelitian Terdahulu 
Judul penelitian 1: Strategi Humas Universitas Sultan Ageng Tirtayasa 
 Oleh: Deviani Setyorini dari Universitas Sultan Ageng Tirtayasa 
Lokasi  Universitas Sultan Ageng Tirtayasa 
Jenis penelitian Kualitatif 





3 Dokumentasi  
Judul penelitian 2: Penggunaan Media Internal dan Kepuasan Informasi Bagi 
Karyawan Kantor Walikota Jakarta Barat 
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Oleh: Siska Marsela Amanda mahasiswa Fakultas Ilmu Komunikasi Universitas 
Esa Unggul Jakarta 
Lokasi  Kantor Walikota Jakarta Barat 





Judul penelitian 3: Strategi cyber public relation PT Semen Tonasa dalam 
memenuhi kebutuhan informasi publik. 
Oleh : M.A. Daryono Mahasiswa Mahasiswa jurusan Ilmu Komunikasi 
Universitas alauddin Makassar 
Lokasi  Desa Biringere, Kecamatan Bungoro, Kabupaten 
Pangkajene dan Kepulauan. 





3. Wawancara  
Teknik analisis data Dalam penelitian ini menggunakan analisis data 
kuantitatif-kualitatif bertahap. Jadi, pengumpulan data 
kuantitatif lalu diikuti pengumpulan data kualitatif.  
1. Judul  calon penelitian : Peran Cyber Public Relation dalam Pelayanan 
Pelanggan PT. PLN (PERSERO) Wilayah Sulselbar  
Lokasi  Penelitian dilaksanakan di PT. PLN (persero) Wilayah 
Sulselbar jalan Letjen Hertasning Makassar  
Jenis penelitian Kualitatif 
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Pendekatan penelitian Deskriptif Kualitatif 
Teknik pengumpulan 
data 
1. Library Research (Riset Kepustakaan) 
2. Field Research (observasi/wawancara) 
3. Dokumentasi 
Sumber: Olahan Peneliti, 2017 
 
E. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
a. Untuk mengentahui Peran Cyber Public Relation dalam Pelayan 
Pelanggan PT. PLN (PERSERO) Wilayah Sulselrabar  
b. Untuk mengetahui kendala apa yang dialami dari Cyber Public 
Relations dalam Pelayanan Pelanggan PT. PLN (PERSERO) Wilayah 
Sulselrabar 
2. Manfaat Penelitian 
a.  Manfaat teoritis 
Secara teoritis, penlitian bertujuan untuk menambah wawasan dan 
pengetahuan penulis mengenai Cyber Public Relations, memberikan 
sumbangan sekaligus menambah ilmu pengetahuan, khususnya dalam 
kaitannya dengan masalah-masalah Cyber Public Relations. Selain itu 
diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sumber informasi bagi para 





b. Manfaat Praktis 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan untuk 









TINJAUAN  TEORETIS 
 
A. Pengertian Public Relations 
Untuk lebih mudah memahami tentang  public relations maka berikut akan saya 
uraikan sedikit beberapa hal terkait public relations, pernah mendengar istilah humas, 
pada dasarnya humas adalah merupakan terjemahan dari istilah public relations yang 
di Indonesia telah dikenal dengan istilah humas, namun secara luas public relations 
telah dikenal secara internasional dan istilah tersebut telah dipergunakan oleh 
lembaga – lembaga resmi, dengan demikian istilah public relations agak sukar 
digantikan dengan istilah baru. 
Lawrence W. Nallte dalam bukunya Fundamental of Public Relations 
menafsirkan pengertian public adalah semua yang berminat atau merasakan pengaruh 
dari suatu organisasi, dimana pendapat dan dukungan yang diberikan juga dirasakan 
oleh pihak yang membuat pengaruh. Pengertian public relations juga dikemukakan 
oleh Jefkins mengatakan bahwa publik adalah kelompok atau orang – orang yang 
berkomunikasi dengan suatu organisasi, baik secara internal maupun secara eksternal. 
Publik dalam hubungannya dengan aktivitas public relations amat beragam karena itu 
dalam membicarakan publik, pihak public relations officer harus mengetahui dan 
menentukan publik mana yang dimaksud. Istilah relations dimaksudkan sebagai 
prinsip dari public relations yang mengandung arti adanya hubungan timbal balik.1 
                                                          
1Mudzhira Nur Amrullah, Strategi Public Relations: Dalam Mendukung Visi Misi 




 Pengertian public relations, ada banyak defenisi yang menggambarkan tentang 
pengertian public relations yang dikemukakan oleh pakar maupun para praktisi 
public relations. Akan tetapi dengan banyaknya pendapat yang bervariasi dalam 
memaknai defenisi public relations  maka tidak ada satu pendapat yang bias dijadikan 
pengertian mutlak mengenai defenisi public relations itu sendiri. Hal demikian ini 
telah dijelaskan alasannya oleh Rosady Ruslan dalam bukunya Manajemen Public 
Relations dan Media Komunikasi, Konsep dan Aplikasi bahwa ketidaksepakatan 
mengenai defenisi public relations disebabkan oleh: 
 Pertama, beragamnya defenisi public relations yang telah dirumuskan baik 
oleh pakar maupun profesional public relations didasari perbedaan sudut pandang 
mereka terhadap pengertian public relations. Kedua, perbedaan latar belakang, 
misalnya defenisi yang dilontarkan oleh kalangan akademisi perguruan tinggi tersebut 
akan lain bunyinya dengan apa yang diungkapkan oleh kalangan praktisi 
publicrelations. Ketiga, adanya indikasi baik teoritis maupun praktis bahwa kegiatan  
public relations atau kehumasan itu bersifat dinamis dan fleksibel terhadap 
perkembangan dinamika kehidupan masyarakat yang mengikuti perkembangan 
zaman, khususnya memasuki era globalisasi dan milenium ketiga saat ini.2 
Pada dasarnya semua defenisi yang diuraikan oleh para pakar maupun praktisi 
memiliki kesamaan tujuan, oleh karena itu dalam penulisan ini penulis akan 
mengambil salah satu defenisi yang dapat dijadikan sebagai acuan untuk memberikan 
pengertian mengenai public relations yaitu defenisi yang diterbitkan oleh 
International Public Relations Association (IPRA) 1978, yang menyatakan bahwa : 
                                                          
2Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations dan Media Komunikasi 
(Ed.Revisi9;Jakarta:Rajawali Pers, 2008), h. 15. 
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Public Relations adalah fungsi manajemen yang khas dan mendukung 
pembinaan, pemeliharaan jalur bersama antara organisasi dengan publiknya, 
menyangkut aktivitas komunikasi, pengertian, penerimaan, dan kerja sama; 
melibatkan manajemen dalam menghadapi persoalan/permasalahan, membantu 
manajemen untuk mampu menanggapi opini publik; mendukung manajemen dalam 
mengikuti dan memanfaatkan perubahan secara efektif, bertindak sebagai sistem 
peringatan dini dalam mengantisipasi kecenderungan penggunaan penelitian serta 
teknik komunikasi yang sehat dan etis sebagai sarana utama. 3 
Defenisi yang diterbitkan oleh IPRA di atas bagi penulis dianggap sebagai 
pengertian yang paling mewakili defenisi public relations secara keseluruhan dan 
sangat fleksibel terhadap perkembangan dinamika yang ada pada public relations 
karena pada defenisi tersebut telah dijelaskan pokok – pokok utama dalam aktivitas 
public relations yakni mengenai fungsi manajemen secara umum, maupun hubungan 
antara organisasi dengan publiknya, serta teknik  berkomunikasi yang sehat dan etis 
sebagai sarana utama. 
Komunikasi pada masa sekarang ini memang sudah menjadi sebuah cabang 
ilmu pembelajaran. Salah satu cabang ilmu dari komunikasi adalah public relations 
atau hubungan masyarakat. Kaitan antara Komunikasi dan Public Relations adalah, 
Public Relations atau hubungan masyarakat merupakan satu cabang dari Ilmu 
Komunikasi, yang bertujuan untuk melakukan komunikasi atau menyampaikan 
informasi kepada publiknya.  
                                                          
 3 Frank Jefkins. Public Relations, Penerbit Erlangga,(Jakarta 1992), h. 8 
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Public Relations digunakan dalam setiap organisasi atau perusahaan untuk 
membantu perusahaan dalam melakukan komunikasi kedalam atau pun keluar, untuk 
menciptakan hubungan baik. Menurut Frank Jefkins, Public Relations adalah :  
“sesuatu yang merangkum keseluruhan komunikasi yang terencana, baik itu kedalam 
maupun keluar, antara suatu organisasi dengan semua khalayak nya dalam rangka 
mencapai tujuan spesifik yang berlandaskan pada saling pengertian.”4 
Seorang Public Relations harus dapat melakukan komunikasi dengan seluruh 
publiknya dengan baik agar tercipta hubungan baik antara keduanya baik internal 
maupun  eksternalnya. Public Relations lah yang menentukan apakah citra suatu 
perusahaan itu baik atau buruk, dilihat dari bagaimana cara ia melakukan komunikasi. 
1. Ciri dan Fungsi Public Relations 
Ciri adalah tanda yang khas untuk mengenal atau mengetahui.5 Jadi untuk 
mengenali atau mengetahui sesuatu diperlukan sebuah ciri atau bentuk khusus yang 
khas untuk menggambarkan tentang hal tersebut agar dapat dipahami dan dikenali. 
Sedangkan kata fungsi adalah istilah yang menunjukkan suatu tahap pekerjaan yang 
jelas yang dapat dibedakan, bahkan kalau perlu dipisahkan dari tahap pekerjaan 
lain.6Jadi dapat dikatakan bahwa ciri dan fungsi itu memiliki keterikatan satu sama 
lain karena fungsi dapat menunjukkan ciri dari hal tersebut.    
Public relations dikatakan berfungsi apabila dia mampu melakukan tugas dan 
kewajibannya dengan baik, berguna atau tidak dalam menunjang tujuan perusahaan 
dan menjamin kepentingan publik.7 Ciri – ciri public relations antara 
lain :  
                                                          
 4 Frank Jefkins. Public Relations, Penerbit Erlangga,(Jakarta 1992), h. 9 
5 Poerwadarminta, Kamus Umum Bahasa Indonesia, (Jakarta: PN Balai Pusat, 1976), h. 207. 
6 Ralph Currier dan Allon C. Filley. Principle of Management, (Informasi kota terbit 
tidakdidapat: Alexander Hamilton Institue, 1991) h. 36. 
7 Rachmat Kriyantono. Public Relations Writing. Media Public Relations Membangun 
CitraKorporat, (Cet. 1. Jakarta: Kencana Prenada Media Grup, 2008), h. 18. 
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a. Public Relations adalah kegiatan komunikasi dalam satu organisasi yang 
berlangsung dua arah secara timbal balik. 
b. Public Relations merupakan penunjang tercapainya tujuan yang ditetapkan 
oleh manajemen suatu organisasi. 
c. Public yang menjadi sasaran kegiatan public relations adalah public 
eksternal dan public internal. 
d. Operasionalisasi public relations adalah membina hubungan yang 
harmonis antara organisasi dengan publik dan mencegah terjadinya 
rintangan psikologi, baik yang timbul dari pihak organisasi maupun pihak 
publik.8 
Secara garis besar public relations memiliki fungsi yang dapat dikemukakan 
antara lain: 
a. Memelihara komunikasi yang harmonis anatara perusahaan dengan 
publiknya (maintain good communications). 
b. Melayani kepentingan publik dengan baik (serve public’s interest). 
c. Memelihara perilaku dan moralitas perusahaan dengan baik (maintain good 
morals and manners).9 
Fungsi public relations yang dapat dikenali sebagai ciri khas misalnya public 
relations melaksanakan aktivitas atau kegiatan tertentu (actions), menjalankan tugas 
dan fungsi yang jelas dalam organisasi (activities), adanya perbedaan yang jelas 
dalam tugas public relations dibandingkan dengan tugas – tugas yang ada dalam 
organisasi itu sendiri (different), dalam melaksanakan tugas public relations memiliki 
                                                          
8 Onong Uchjana Effendy. Hubungan Masyarakat. Suatu Study Komunikologis. (Cet. 
V.Bandung: Remaja Rosdakarya, 1999), h. 24. 
9 Rachmat Kriyantono. Public Relations Writing. Media Public Relations Membangun 
Citra Korporat, (Cet. 1. Jakarta: Kencana Prenada Media Grup, 2008), h. 18. 
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tujuan tertentu atau berupa misi penting yang diamanatkan oleh organisasi yang 
menaunginya (important), dan memiliki kesamaan tujuan dengan organisasi atau 
lembaganya (common interest), dalam kegiatan pada umumnya public relations 
melakukan komunikasi dua arah (reciprocal two ways traffic communication). Itulah 
beberapa karakter khas yang terdapat pada public relations. 
Renald Kasali, dalam bukunya Manajemen Publik Relations, Konsep dan 
Aplikasinya di Indonesia, yang memberikan penjelasan mengenai manajemen public 
relations diterbitkan Pustaka Utama Grafiti, menyatakan bahwa fungsi public 
relations, atau menajemen humas adalah : “Fungsi manajemen Humas yang bertujuan 
menciptakan dan mengembangkan persepsi terbaik bagi suatu lembaga, organisasi, 
perusahaan atau produknya terhadap segmen masyarakat, yang kegiatannya langsung 
ataupun tidak langsung mempunyai dampak bagi masa depan organisasi, lembaga, 
perusahaan dan produknya.”10 
Sementara public relations dapat memberikan kontribusinya dalam proses 
strategicmanagement. Sementara itu,ungkap Kasali yaitu,11Melakukan tugasnya 
sebagai bagian dari strategic management keseluruhan organisasi dengan melakukan 
survey atas lingkungan dan membantu mendefinisikan misi, sarana, dan objek 
organisasi/perusahaan.  
Dalam kegiatan public relations yang bersikap lebih aktif serta bersikap lebih 
tanggap terhadap isu dan persoalan yang sementara dihadapi oleh perusahaan akan 
memberikan dampak yang sangat positif baik itu di tingkat korporat maupun diluar 
korporat. Public Relations, dapat berperan dalam strategic management dengan 
                                                          
10Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations dan Media Komunikasi (Ed.Revisi 
9;Jakarta:Rajawali Pers, 2008), h. 36. 
11 Soleh Soemirat dan Elvinaro Ardianto. Dasar – Dasar Public Relations (Cet. VI; Bandung:PT. 
Remaja Rosdakarya, 2008), h. 92. 
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mengelola aktivitasnya secara strategis. Artinya bersedia mengorbankan kegiatan 
jangka pendek demi arah perusahaan secara menyeluruh. 
 Menurut james E Grunig bahwa perkembangan public relations dalam konsep 
praktik dalam proses komunikasi yaitu terdapat 4 model (four typical ways of 
conceptual and practicing communication) sebagai berikut : 
a. Model-publicity or press agentry      
 Model ini, public relations/humas melakukan propaganda atau 
kampanye melalui proses komunikasi searah (one way process) untuk tujuan 
publisitas yang menguntungkan secara sepihak, khususnya menghadapi media 
massa dan dengan mengabaikan kebenaran informasi sebagai upaya untuk 
menutupi (manipulasi) unsur-unsur negatif dari suatu lembaga (organisasi). 
inisiatif selalu berada di pihak pengirim , termasuk model ini dimanfaatkan 
dalam proses komunikasi periklanan atau bentuk aktivitas komunikasi 
promosi bersifat persuasuf lainnya.  
b.  Model-public information       
 Dalam hal ini public relations/humas bertindak seolah-olah sebagai 
journalist in resident. Berupaya membangun kepercayaan organisasi melalui 
proses komunikasi searah (one way process) dan tidak mementingkan 
persuasif. seolah-olah bertindak sebagai wartawan dalam menyebarluaskan 
publisitas, informasi dan berita ke publik. Di samping itu, mampu 
mengendalikan berita melalui bekerja sama dengan media massa. Unsur 




c. Model-two Way Asymmetrical     
 Tahapan model ini, public relations/humas melakukan kampanye 
melalui komunikasi dua arah, dan penyampaian pesan-pesan berdasarkan hasil 
riset serta strategi komunikasi persuasif public secara ilmiah. Unsur kebenaran 
informasi diperhatikan untuk membujuk publik agar mau bekerja sama, 
bersikap terbuka sesuai harapan organisasi atau perusahaan. Dalam hal model 
ini masalah feedback dan feedfoward dari pihak publik diperhatikan, serta 
berkaitan dengan informasi mengenai khalayak diperlukan sebelum 
melaksanakan komunikasi. Maka kekuatan,membangun hubungan dan 
pengambilan inisiatif selalu didominasi oleh si pengirim. 
d. Model-Two-Way Simmetric      
 Model ini dianggap oleh Gruning dan Hunt ideal, karena 
mengutamakan dialog secara penuh dengan publiknya serta fokus pada upaya 
membangun hubungan dan pemahaman bersama, bukan berupaya memersuasi 
publik dengan berbagai cara. Dengan kata lain, organisasi menganggap publik 
bukan sebatas penerima yang pasif tetapi publik juga dapat berubah peran 
sebagai sumber. Di sini terjadi pertukaran peran (sebagai sumber dan 
penerima) secara dialogis antara organisasi dengan publik. Karena sulitnya 
menentukan siapa sumber dan penerima, model ini lebih memandang 
komunikasi sebagai transaksi antara person dan person yang lain.12 
2. Ruang Lingkup dalam Public Relations 
Untuk memahami tugas utama dari public relations pada sebuah lembaga atau 
organisasi, sebagaimana yang telah dijelaskan oleh Rosady Ruslan dalam bukunya 
                                                          
 12http:/www. Model-model proses komunikasi.id./E-PR   
20 
 
yang berjudul Manajemen Public Relations dan Media Komunikasi,Konsep dan 
Aplikasi bahwa ruang lingkup tugas public relations antara lain meliputi aktivitas 
sebagai berikut : 
a. Membina hubungan ke dalam (public internal) Yang dimaksud dengan publik 
internal adalah publik yang menjadi bagian dari unit/badan/perusahaan atau 
organisasi itu sendiri. Seorang public relations harus mampu mengidentifikasi 
atau mengenali hal – hal yang menimbulkan gambaran negatif di dalam 
masyarakat, sebelum kebijakan itu dijalankan oleh organisasi.  
b. Membina hubungan keluar (public eksternal) Yang dimaksud public eksternal 
adalah publik umum (masyarakat). Mengusahakan tumbuhnya sikap dan 
gambaran publik yang positif terhadap lembaga yang diwakilinya.13 
Berdasarkan pemaparan tersebut di atas, maka tugas dari public relations itu 
bersifat dua arah sebagaimana yang penulis paparkan pula pada penjelasanmengenai 
ciri dari public relations itu sendiri yaitu berorientasi ke dalam (inward looking), dan 
ke luar (outward looking). Penjelasan lebih lanjut yang disampaikan oleh H. Fayol 
bahwa beberapa kegiatan public relations adalah sebagai berikut: 
a. Membangun identitas dan citra perusahaan (Building corporate identity and 
image). 
b.  Menghadapi krisis (Facing of Crisis). 
c.  Mempromosikan aspek kemasyarakatan (Promotion public causes).  
B. Cyber Public Relation (Humas Online) 
Cyber public relations adalah public relations yang dilakukan dengan sarana 
Media elektronik internet dalam membangun merek (brand) dan memelihara 
                                                          
13Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations dan Media Komunikasi (Ed.Revisi 9; Jakarta: 
Rajawali Pers, 2008), h. 23. 
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kepercayaan (trust), pemahaman, citra perusahaan/organisasi kepada public/khalayak 
dan dapat dilakukan secara one to one communication bersifat interaktif.14 
Seluruh kegiatan public relations yang ada dapat dilakukan di dalam internet 
dari mulai melakukan kegiatan publikasi, melakukan hubungan dengan pengguna 
informasi dan yang lebih hebatnya lagi bahwa management kehumasanpun dapat 
dilakukan di internet. Dengan demikiann, kegiatan kehumasan bisa lebih fleksibel 
dari yang dilakukan di dunia nyata, di mana program kehumasan konvensional 
menegelurkan budget hampir ratusan juta, jika program tersebut dilakukan di dunia 
internet akan jauh lebih murah. Internet telah membuat para pelaku public relations 
memanfaatkan media ini. Apalagi, apabila keberadan suatu perusahaan telah 
terekspos melalui situs online.  
Public relations dari perusahaan tersebut tidak tanggung-tanggung dalam 
menggunakan jasa internet dalam setiap kegiatan public relations mereka. Jika dalam 
dunia fisik, identitas perusahaan dapat saja disembunyikan, dan hanya 
mengedepankan produk, di Internet hal tersebut tidak akan terjadi. Setiap sisi 
perusahaan dapat diketahui publik dengan mudahnya, terlebih apabila perusahaan 
tersebut telah memiliki situs online sendiri. Audiens akan dapat secara aktif dan 
leluasa dalam memahami company profile maupun product dari perusahaan. Berbeda 
jika secara konvensional yang hanya dapat dilakukan terbatas pada event yang digelar 
ataupun berinteraksi dahulu dengan customer service.15 
E-PR adalah inisiatif PR atau public relation yang menggunakan media 
internet sebagai sarana publisitas. Pengertian E-PR sendiri berasal dari kata: 
                                                          




E adalah electronic sama halnya dengan E sebelum kata mail atau commerce yang 
mengacu pada media elektronik internet. 
P adalah Public tidak pada publik tetapi pada konsumen juga tidak mengacu pada 
satu jenis pasar konsumen namun berbagai pasar atau public audience. 
R adalah Relations merupakan hubungan yang harus dipupuk antara pasar dan bisnis. 
 Pengertian E-PR secara singkat dapat diartikan sebagai Kegiatan kehumasan 
yang dilakukan di dunia Internet. Seluruh kegiatan kehumasan dapat dilakukan di 
dalam internet dari mulai melakukan kegiatan publikasi sampai melakukan customer 
relations management. E-PR adalah penerapan dari perangkat ICT (Information and 
Communication Technologies) untuk keperluan public relations. Dunia yang 
dikerjakan oleh Internet, di mana setiap aktivitas secara langsung atau tidak langsung 
dikerjakan oleh Internet, karena itu setiap bentuk aktivitas PR semakin membutuhkan 
satu atau lebih unsur ICT.    
 Hal ini berarti bahwa setiap praktisi public relations perlu memiliki perangkat 
ICT dan terampil dalam menggunakannya, dan tentu dalam hal ini tanpa ICT kegiatan 
PR mereka tidak akan efektif. Pada prinsipnya untuk menggunakan perangkat 
tersebut tidak diperlukan suatu keahlian atau learning curve yang tinggi. E-PR adalah 
satu-satunya cara untuk membangun citra/reputasi di dunia yang tidak kasat 
yaitu dunia maya mengingat internet telah menghadirkan dunia maya di samping 
dunia nyata, demikian seperti yang dikatakan oleh David Phillips, penulis dari buku 
terkenal yang berjudul Online Public Relations, sewaktu mendefinisikan E-PR ke 
dalam beberapa pengertian16 
 
                                                          
          16  https://id.wikipedia.org/wiki/E-PR 
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1. Aktivitas Cyber Public Relations 
Cyber public relations pada prinsipnya mengikuti prinsip "membangun 
hubungan". Cyber public relations merujuk ke para praktisi yang pandai mencari, 
mengevaluasi, dan menyebarkan pengetahuan atau berita dari intranet yaitu sebuah 
organisasi atau perusahaan yang dilengkapi dengan sebuah atau beberapa web server 
untuk keperluan organisasi tersebut dan internet untuk memproses komunikasi. 
 Seorang public relations harus mampu mendengarkan opini publiknya, peka 
dalam menginterpretasikan setiap kecenderungan kegagalan dalam komunikasi dan 
mengevaluasi serta mempertimbangkan kemungkinan-kemungkinan untuk mengubah 
sikap, pendekatan atau penekanan setiap fase kebijaksanaannya.  
Melalui komunikasi kepada publik-publiknya, manajemen mengumumkan, 
menjelaskan, mempertahankan, atau mempromosikan kebijaksanaannya dengan 
maksud untuk mengukuhkan pengertian dan penerimaan. Komunikasi tersebut 
esensial untuk saling pengertian. Yang paling penting, komunikasi di sini bukan 
untuk sebagai “ajang saling memuji diri sendiri” tetapi melainkan sebagai pertukaran 
gagasan dan konsep. 
Praktisi cyber public relations harus seorang yang handal dalam berselancar di 
dunia maya dan tahu ke mana saja mereka harus berselancar untuk membangun 
brand. Seorang praktisi cyber public relations mampu mengembangkan content 
(aktifitasnya) untuk format distribusi apa saja (media cetak, radio, televisi, situs web, 
e-mail, dan sejenisnya) agar dapat dengan tepat menjangkau berbagai macam 
audiens. Dan paham kapan ia harus mempromosikan dan bilamana ia harus memberi 
tanggapan dan bereaksi. Kegiatan cyber public relations itu sendiri tetap mengacu 
pada lima hal seperti kegiatan public relations konvensional, karena pada intinya 
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tugas, aktifitas dan fungsinya adalah sama hanya media yang digunakan dan cara 
kerjanya saja yang berbeda Lima hal tersebut diantaranya, yakni: 
 a. Periklanan adalah kegiatan penyajian informasi non-personal tentang produk, 
 merek, perusahaan atau gerai yang didanai sponsor. Iklan bertujuan 
 mempengaruhi citra, keyakinan, dan sikap konsumen terhadap produk dan 
 merek, serta perilaku konsumen. 
b. Lobi adalah suatu kegiatan komunikasi dengan tujuan mewujudkan 
 kepentingan orang yang melakukan lobi (pelobi) atau seseorang/organisasi 
 yang menggunakan pelobi dengan cara yang harus. Dengan kata lain, kegiatan 
 tersebut lebih pada upaya informatif dan persuasif (mempengaruhi) daripada 
 koersif (memaksa).17 
c. Keagenan pers yaitu disini hendaknya praktisi public relations memiliki peran 
 yang meliputi segala penerbitan, bahkan termasuk media elektronik, radio 
 siaran, dan televisi siaran yang memiliki fungsi diantaranya menyiarkan, 
 informasi, mendidik, menghibur, dan mempengaruhi.18  
d. Promosi adalah bujukan langsung pada konsumen untuk membeli suatu 
 produk.19  
e. Publisitas mencakup berbagai bentuk komunikasi tan-bayar guna 
 meningkatkan citra perusahaan, produk atau merek. Sebagai contoh, artikel 
 liputan khusus koran Kompas yang membandingkan sejumlah merek laptop 
 memberi informasi produk yang berguna bagi konsumen, tanpa pelaku pasar 
                                                          
 17 Fitriana Utami Dewi, Modul Bahan Ajar Teknik Presentasi dan Negosiasi, (Surabaya: 
Fakultas Dakwah IAIN Sunan Ampel, 2009), h 7.2 
 18 Onong Uchjana Effendy, Ilmu Komunikasi Teori dan Praktek, (Bandung: PT.Remaja 
Rosdakarya, 2002), h 145-149 
 19 20http://uyungs.wordpress.com/2009/01/11/empat-unsur-bauran-pemasarankonvensional/, 
akses pada 30 mei 2017 
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 komputer mengeluarkan uang.20 Publisitas itu sendiri berasal dari bahasa 
 Jerman yaitu publizistik dan bahasa Belanda publicistiek yang merupakan 
 perkembangan dari ilmu persuratkabaran.  
 Fokus utama cyber public relations adalah membidik media online yakni 
media yang melakukan aktifitasnya dalam dunia maya, misalnya media berita 
tradisional contohnya media massa cetak yang juga memiliki status online dan 
publikasi yang berorientasi web (baik untuk kalangan konsumen maupun bisnis).21 
 
C. Teori Komunikasi Massa      
 Dalam penelitian ini, penulis menggunakan suatu teori Komunikasi Massa. 
Komunikasi bersifat dinamis. Manusia sebagai makhluk komunikasi juga dinamis, 
sehingga komunikasi senantiasa mengikuti perubahan kebutuhan dan dinamika 
kehidupan manusia. Komunikasi menjadi sebuah sistem untuk berhubungan, 
berdialog dengan diri sendiri (intrapersonal) dan dengan orang lain (interpersonal). 
Seiring perkembangan zaman, komunikasi menjadi sebuah kebutuhan mutlak bagi 
setiap individu, tanpa mengenal usia, jenis kelamin, pekerjaan, status sosial, dan lain-
lain. Tidak mengherankan, setelah kita melewati zaman industrialisasi, kini kita 
menghadapi zaman informasi (information age). Kebutuhan akan informasi terus 
meningkat seiring dengan pesatnya perkembangan dan kemajuan inovasi dan 
teknologi, demi mencapai kesejahteraan hidup manusia. Hal inilah yang 
melatarbelakangi munculnya berbagai media yang mampu menyebarkan informasi 
kepada khalayak luas, dimulai dari media cetak (surat kabar, brosur, leaflet, dll), 
                                                          
 20http://uyungs.wordpress.com/2009/01/11/empat-unsur-bauran-pemasarankonvensional/, 
akses pada 30 mei 2017 
 21Onong Uchjana Effendy, Ilmu Komunikasi Teori dan Praktek, (Bandung: PT. Remaja 
Rosdakarya, 2002), h 74-75 
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media elektronik (telepon, radio, televisi), hingga media hybrid (internet).  
 Massa dalam hal ini merujuk pada khalayak yang tersebar di berbagai tempat, 
tidak terbatas jumlahnya dan anonim.Bersifat tidak langsung, artinya harus melewati 
media teknis (teknologi media). Komunikasi massa mengharuskan adanya media 
massa dalam prosesnya, hal ini dikarenakan teknologi yang membuat komunikasi 
massa dapat terjadi. Dapat dibayangkan bahwa tidak mungkin seseorang melakukan 
komunikasi massa tanpa bantuan media massa (teknologi), bahkan bila ia berteriak 
sekencang-kencangnya. Bersifat satu arah, artinya tidak ada interaksi antara peserta-
peserta komunikasi. Dalam istilah komunikasi, reaksi khalayak yang dijadikan 
masukan untuk proses komunikasi berikutnya disebut umpan balik (feedback). 
 Mempunyai publik yang secara geografis tersebar. Seperti dikemukakan 
sebelumnya, komunikasi massa tidak hanya ditujukan bagi sekelompok orang di 
kawasan tertentu, namun lebih kepada khalayak luas di manapun mereka berada. 
Oleh karena itu, lewat media massa seseorang atau sekelompok orang dapat 
melakukan persuasi kepada banyak orang di berbagai tempat dengan efisien. Unsur-
unsur Komunikasi massa komunikasi massa terdiri dari sumber (source), pesan 
(message), saluran (channel), dan penerima (receiver) serta efek (effect). 
menggunakan pendapat Laswell untuk memahami komunikasi massa, di mana untuk 
mengerti unsur-unsurnya kita harus menjawab pertanyaan yang diformulasikan 
sebagai berikut : who says what in which channel to whom and with what effect? 
(siapa berkata apa dalam media yang mana kepada siapa dengan efek apa?). Pesan-
pesan komunikasi massa dapat diproduksi dalam jumlah yang sangat besar dan dapat 
menjangkau audiens yang sangat banyak jumlahnya.  
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 Dalam melaksanakan Media Relations sangatlah penting adanya media massa, 
pengertian media massa dapat dijabarkan sebagai berikut, yaitu: 
"Media massa adalah media yang digunakan untuk menyampaikan pesan 
kepada khalayak dalam jumlah besar atau sering disebut massa. Secara 
etimologi, kata media berasal dari bahasa latin medium yang secara harfiah 
berarti ‘tengah’ , ‘perantara’, atau ‘pengantar’. Atau dengan kata lain media 
adalah perantara atau pengantar dari komunikator (pengirim pesan) kepada 
komunikan (penerima pesan) sedangkan massa merupakan kata serapan yang 
berasal dari bahasa Inggris mass yang artinya massa atau jumlah besar yang 
diartikan dengan massa, rakyat, atau masyarakat"22 
  Dalam memahami media massa, pentingnya juga bagi Humas untuk 
mengetahui fungsi-fungsi dan cara kerja media massa, pada umumnya fungsi media 
massa ini terbagi menjadi 5, sebagai berikut, yaitu:  
1. Media massa menyebarluaskan informasi kepada masyarakat, contohnya 
berita. 
2. Media massa menerapkan fungsi kontrol, misalnya menyiarkan informasi 
yang menunjukan kekeliruan yang terjadi di masyarakat.  
3. Media massa menyampaikan materi pendidikan kepada masyarakat 
4. Media massa menyampaikan pesan yang menghibur masyarakat. Misalnya 
menayangkan acara musik, kartun dll.  
 Dalam uraian diatas maka peneliti mendefinisikan bahwa media massa adalah 
suatu objek yang sangat penting dalam kegiatan humas karena media massa bekerja 
sebagai penyambung antara perusahaan dan khalayak dengan cara memberitakan atau 
menginformasikan hal-hal yang penting untuk diketahui oleh publik. 
                                                          
 22Darmaastuti.Teori Komunikasi Massa.Jakarta: Universitas Terbuka,1994  
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3. Pengertian Media Online 
 Perkembangan komunikasi akhir-akhir ini, terutama secara teknologi tidak 
pernah ada satu garis perkembangan yang tunggal. Kendati label-label imbuhan 
seperti “Era Digital” mungkin ada gunanya dan membuka pikiran kita terhadap 
fenomena masa lampau dan masa kini. Ciri utamanya adalah “kompleksitas”.Kata 
cyberpace(ruang maya) pertama kali digunakan oleh seorang penulis fiksi ilmiah, 
William Gibson. Seorang cybernet(penjelajah ruang maya) dapat melihat dan 
bergerak bebas menelusuri dunia maya. Ruang maya tidak seperti televisi tetapi mirip 
sebuah bacaan yang tidak disensor, tidak dijaga oleh penjaga pintu, namun ia tidak 
dapat melarikan diri dari akumulasi sejarah. Ketika Silicon Graphicspelopor 
perusahaan maya menemukan sistem komputer berbasis pada apa yang disebut 
“reality engines”, yang dirancang supaya “memompa keluar informasi memori” dan 
“menjaga ilusi agar tetap hidup”. Sistem komputer tersebut adalah internet.23 
 Internet merupakan teknologi yang menyimpan segudang fasilitas dan layanan 
yang patut dipahami dan dikuasai oleh siapa pun di zaman modern. Namun internet 
bagaikan hutan rimba. Penjelajah yang belum berpengalaman tentu membutuhkan 
peta dan pemahaman baik konsep maupun teknis aksesnya agar tidak tersesat dan 
dapat menikmati kegiatan penjelajahan.      
 Kelebihan internet adalah mampu mempersingkat jarak dan waktu, karena 
sifatnya yang real time, artinya pada saat konten tertentu dimasukkan dalam internet, 
maka user(pengguna) lainnya langsung dapat melihat konten tersebut walaupun di 
tempat yang berbeda waktu bahkan jarak yang sangat jauh. Dengan adanya internet 
                                                          
23Jakob Oetomo, Sejarah Sosial Media(Jakarta: Yayasan OBOR Indonesia,2006), h. 393 
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memungkinkan terjadinya komunikasi yang super cepat antarasatu pihak dengan 
pihak lainnya, tanpa mengenal batasan ruang dan waktu.     
 Media online merupakan media yang berbasiskan teknologi komunikasi 
interaktif dalam hal ini jaringan komputer, dan oleh karenanya ia memiliki ciri khas 
yang tidak dimiliki media konvensional lainnya, salah satunya adalah pemanfaatan 
Internet sebagi wahana di mana media tersebut ditampilkan, sekaligus sarana 
produksi dan penyebaran informasinya. Oleh karena itu, peranan teknologi 
komunikasi dalam hal ini internet, sangatlah besar dalam mendukung setiap proses 
penyelenggaraan media online. Besarnya pengaruh teknologi Internet dalam 
penyelenggaraan media onlineditunjukkan lewat pengeksplorasian setiap karakter 
yang dimiliki internet yang kemudian diadopsi oleh media online.   
 Pada dasarnya, media online mengusung dua prinsip utama pengelolaan 
pengetahuan. Pertama adalah menyimpan pengetahuan secara digital yang dapat 
diunggah secara online karena disimpan dalam jaringan intranet, maka setiap 
informasi dapat dipelihara, dikategorikan, dianalisa, diperbaharui, dan disebarluaskan 
dengan lebih efisien. Prinsip kedua yang diangkat oleh media online adalah 
memudahkan akses terhadap pengetahuan. Karena dapat diunduh secara online, maka 
siapa saja, baik individu maupun organisasi mempunyai dapat mengakses informasi 
jugadapat menyebarluaskannya. Karenanya pertukaran sebuah informasi dapat terjadi 
lebih efektif.Tidak dapat dipungkiri, kehadiran berbagai social network seperti 
facebook dan twitter, juga meningkatkan kebutuhan pengguna untuk mengakses 
media online untuk pertukaran pengetahuan.  
 Dalam hal ini media online yang dimaksud adalah facebook salah satu situs 
jejaring sosial yang paling fenomenal sejak pertama kali diluncurkan pada tahun 2004 
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hingga sekarang. Pengguna akun Facebook hingga tahun 2015 ditaksir sekitar 1,44 
miliar di seluruh dunia, hal ini menyebabkan foundernya Mark Zuckerberg menjadi 
pengusaha kaya termuda di dunia. Facebook sendiri memiliki fungsi utama 
sebagai media sosial yang dapat menghubungkan Anda dengan orang-orang di 
seluruh dunia. Biasanya, dunia Facebook juga disebut sebagai dunia maya.  
 Facebook merupakan media massa, yaitu media personal yang digunakan 
secara massa. Facebook sebagai media soisal hampir sama dengan friendster yang 
merupakan jejaring sosial untuk mencari relasi, berkirim pesan, menyimpan foto dan 
sebagainya. Facebook merupakan sebuah Website yang berbasis jaringan sosial yang 
dibentuk oleh Mark Elliot Zuckenberg pada tanggal 4 februari 2004. Dengan terus 
berkembangnya teknologi internet facebook menjadi web yang paling sering 
dikunjungi dan dibuka oleh para pengguna internet diseluruh dunia. 
 Kelebihan facebook antara lain lebih informatif dan lebih mudah mengecek 
pembicaraan kita dengan rekan-rekan atau relasi bisnis. Semakin berkembangnya 
teknologi internet menimbulkan berbagai pengaruh salah satunya pengaruh dalam 
memnfaatkan internet sebagai media penyebaran informasi. Di dunia kerja PR 
penyebaran informasi melalui media internet dikenal dengan sebutan Cyber Public 
Relations. Manfaat facebook sebagai sarana kegiatan cyber PR perusahaan sebagai 
sarana menyampaikan keluhan. Dengan adanya akun homepage perusahaan 
konsumen atau klien dari perusahaan lebih mudah dalam menyampaikan keluhan, 
pendapat, dan saran. Sarana mencari info produk dan info promo-promo. Dengan 
adanya homepage facebook memudahkan masyarakat mendaptkan informasi yang 
mereka perlukan.24 
                                                          
 24  Dasrun Hidayat, Media Public Relations (yogyakarta: Graha Ilmu, 2014), h. 111. 
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3. Manfaat Cyber bagi para pelaku Public Relation 
 Perkembangan zaman menyebabkan teknologi komunikasi terus berkembang 
pesat.Banyak media yang telah digunakan untuk mendukung penyampaian pesan. 
Dari mulai media yang sangat tradisional, banyak yang menggunakan kentongan, 
bedug, angklung, wayang, api unggun ataupun calung, tetapi sekarang, di perkotaan 
sudah hampir tidak terlihat penggunaannya. Sedangkan yang tradisional adalah surat 
kabar, radio, dan televisi. Media ini masih banyak digunakan dan efektif untuk 
menjangkau dari berbagai kalangan. 
 Media yang terakhir, yang sedang naik daun dan marak digunakan adalah 
media kontemporer yang ditujukan untuk masyarakat yang mempunyai mobilitas 
tinggi. Media kontemporer terbagi dalam tiga bagian. Yang pertama adalah media 
massa online, yaitu newspaper online, magazine online, digital radio, dan digital 
television. Newspaper online dan magazine online adalah koran dan majalah dalam 
bentuk soft copy, sehingga bisa dibaca dengan praktis dan dimana saja hanya dengan 
sambungan internet. Sedangkan digital radio dan digital television yang juga 
ditujukan untuk target yang sama digunakan untuk menonton televisi dan 
mendengarkan radio secara streaming menggunakan komputer atau laptop melalui 
sambungan jaringan internet. Yang kedua adalah media non-massa online, yang 
terdiri dari chatting, teleconference, dan videoconference. Media ini dapat digunakan 
oleh dua orang atau lebih yang dilakukan melaui telepon atau jaringan internet dan 
memungkinkan penggunanya dapat saling melihat (videoconference) dan mendengar 
apa yang sedang dibicarakan. 
 Media kontemporer yang terakhir adalah social media online. Banyak riset 
menunjukkan bahwa dengan menggunakan media sosial bisa membantu PR 
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membangun hubungan yang lebih kuat dengan khalayak karena sekarang banyak 
orang menggunakan sosial media seperti facebook dan twitter dengan frekuensi yang 
cukup sering. Dalam sosial media, PR bisa lebih mudah menyampaikan informasi 
tentang event yang dilakukan perusahaan, berkomunikasi secara langsung dengan 
khalayak, dan mengetahui tanggapan khalayak mengenai perusahaan tersebut.Sudah 
banyak hasil-hasil nyata yang didapatkan dari penggunaan sosial media untuk PR. 
 Media kontemporer yang bersifat online lebih populer dengan sebutan cyber 
PR, yaitu .pelaksanaan kegiatan PR dengan menggunakan fasilitas jaringan 
internet.Internet dimanfaatkan karena dapat menjangkau masyarakat luas dan di 
seluruh dunia, sehingga dengan adanya teknologi internet, dunia menjadi lebih 
sempit dan ini adalah kesempatan yang bagus untuk memudahkan PR bekerja.Cyber 
PR yang banyak digunakan adalah e-mail. Dengan menggunakan ketiganya, seorang 
Public Relations Officer diharapkan bisa menjaga hubungan yang baik dengan 
publik eksternal perusahaan. Selain untuk menjaga hubungan baik, e-mail bisa 
digunakan untuk mencari informasi, dan sarana publikasi. Sedangkan mailing list, 
digunakan untuk publikasi sesuai dengan target perusahaan dengan cara memasukan 
sebuah artikel berisi press release menenai perusahaan. Dengan begitu, para anggota 
milis akan mendapatkan seluruh informasi dengan mudah.Kehadiran teknologi 
komputer dan teknologi komunikasi khususnya selalu mengiringi perkembangan 
sejarah PR. Hingga muncul teknologi Web 2.0, dengan segala kelebihannya, 
menjadikan tugas dan fungsi humas menjadi lebih efektif dan meluas. terutama 
sekali ditunjang oleh berbagai perangkat seperti email, kartu nama 
elektonik,autoresponder, dan juga direct mail dan masih banyak lagi seperti 
blog, media sosial, dll. Sejumlah perangkat tersebut diatas merupakan sarana yang 
33 
 
efektif  untuk membangun dan meruntuhkan reputasi. Email sebagai alat komunikasi 
untuk membangun komunitas online, menjual produk, dan menyediakan pelayanan 
konsumen yang baik. Melalui media sosial, humas bisa langsung mendapatkan 
respon atau umpan balik dari komunikasi yang dilakukan atau disampaikan kepada 
publiknya, sehingga terjalin komunikasi dua arah yang lebih signifikan. Dengan 
teknologi yang canggih seperti ini, PR diharapkan dapat membuat image perusaan 
menjadi lebih kuat.PR tidak hanya berperan untuk publik eksternal saja, tetapi juga 
untuk membangun komunikasi antara manajemen dengan karyawan perusahaan. 
 Menyinggung tentang teknologi komunikasi dan informasi, kita sekarang 
hidup dalam peradaban gelombang ketiga era informasi. Dalam era informasi 
peranan teknologi komunikasi sangat penting dalam kehidupan masyarakat. Everet 
M.Rogers mendefinisikan "teknologi sebagai berikut : communication Technology is 
valuase by which individuals collect,process,and exchange informations with other 
individuals artinya : teknologi komunikasi adalah peralatan perangkat keras, struktur 
organisasi, dan nilai-nilai sosial dimana orang-orang mengumpulkan, memproses, 
dan bertukar informasi antara satu dengan lainnya. 
menurut McLuhan dalam Rogers : semua teknologi komunikasi merupakan 
perpanjangan indera manusia dalam menyentuh, mencium, mendengar,melihat. 
Dengan teknologi komunikasi, seseorang dapat memperoleh informasi yang 
diinginkan, kapan pun tanpa dibatasi ruang dan waktu.25   
 Menurut Bob Julius Onggo (2004) dalam bukunya Cyber Public Relations, 
Cyber Public Relations untuk meningkatkan brand di publik meliputi:  
                                                          




1. Website Perusahaan Website resmi (Official Site) dibangun sendiri oleh 
perusahaan dan disesuaikan dengan kebutuhan publikasi informasi perusahaan. 
Dengan website resmi, perusahaan dapat menyajikan informasi-informasi 
terkait dengan perusahaan secara keseluruhan, baik berupa profil perusahaan, 
berita terkini, katalog produk/jasa, dan lain-lain. Sehingga brand awereness 
konsumen dapat meningkat.  
2. Publisitas Situs Pencari (Google/ Yahoo) Search Engine (media pencari) 
adalah perangkat yang paling umum digunakan oleh para public relations, 
apalagi seorang E-PR dalam kaitannya untuk membangun dan 
mempertahankan merek yang diembannya.   
3. Press Release Online Press Release atau siaran pers merupakan media yg 
banyak digunakan dlm kegiatan kehumasan karena dapat menyebarkan berita 
dimana press release online disebarkan di media online dengan langsung 
mengirimkan via email kepada e-mail perusahaan atau menampilkan langsung 
di website corporate tersebut.  
4. Autoresponder pada e-mail Autoresponder merupakan perangkat dari E-PR 
yang berfungsi sebagai publikasi. Dimana autoresponder itu sendiri adalah 
suatu program penjawab e-mail secara otomatis dan cepat. Program ini 
meringankan tugas Electronic Public Relations dalam menjawab pertanyaan 
yang berulang-ulang tanpa harus selalu di depan komputer. Dimana brand dari 
sebuah perusahaan pun akan baik di mata publik.  
5. Kartu nama elektronik pada e-mail Kartu nama elektronik yaitu kartu nama 
yang diterima di seluruh dunia (business card/signature file). Dimana tukar 
menukar kartu nama adalah sebagai alat identitas mengenalkan merek 
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perusahaan kepada publik, dan Public Relations dapat memasukkan kartu 
nama elektronik di bagian akhir e-mail. 
6. E-Newsletter Yaitu versi online dari majalah atau publikasi online dimana e-
newsletter ini memudahkan customer untuk mengetahui berita terbaru tanpa 
perlu pergi ke website perusahaan tersebut.  
7. Mailing list/ Forum pada website perusahaan Publisitas electronic public 
relations dalam meningkatkan brand awereness konsumen dan non 
konsumennya adalah dengan mengirim e-mail dengan bahasa dan struktur 
yang benar atau membuat publikasi melalui forum yang terdapat pada website 
perusahaan.  
8. Forum Publisitas E-PR dalam meningkatkan brand awereness melalui 
komunitas online atau di sebut online forum, newsgroup, webrings, atau 
discussions group dimana ini adalah kumpulan orang-orang yang mengobrol 
di suatu situs atau di forward tertentu lewat e-mail sehingga terjadi diskusi 
tanpa perlu masuk ke suatu web tertentu. E-PR dapat mengidentifikasi 
pesaing, tren terbaru, tip dan info dari para pakar dan meriset pasar untuk 
masukan bagi divisi pemasaran. Termasuk di dalamnya jejaring sosial seperti 
facebook, twitter, blog dimana dibuat perusahaan untuk meningkatkan citra 
dan brand perusahaan tersebut. 
4.  Pengertian Pelanggan 
Di dalam era perdagangan bebas dewasa ini, perusahaan dituntut untuk 
menemukan dan membangun system manajemen yang mampu secara propfesional 
memperhatikan para pelanggannya.Dua hal yang menjadi pertimbangan utama dalam 
melakukan pelayanan kepada pelanggan ini adalah pertama karena semakin mahanya 
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biaya perolehan pelanggan baru dalam iklim kompotisi yang sedemikian ketat, kedua 
adalah adanya bahwa tingkat kemampulabaan perisahaan berbanding lurus dengan 
dengan pertumbuhan hubungan antara perusahaan dan pelanggan. 
Pentingnya peranan pelanggan bagi kelangsungan hidup perusahaan seringkali 
diungkapkan oleh para pelaku bisnis dengan cara mengungkapkannya dalam bentuk 
pujian dan kebanggan kepada pelanggan. Kata pelanggan adalah istilah yang sangat 
akrab dengan duni bisnis di Indonesia dimulai dari pedagang kecil hingga besar, dari 
industri rumah tangga hingga industry berskala internasional dari perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa sangat mengerti apa arti kata pelanggan itu. Dimana 
pelanggan adalah pihak yang memakai nilai, mereka membentuk harapan akan 
nilai.Dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa, pelanggan adalah orang yang 
menggunakan jasa pelayanan. 
Pelanggan tidak bergantung keada kita, tetapi kita yang bergantung 
kepadanya. Pelanggan tidak pernah menggangu pekerjaan kita, sebab dia adalah 
tujuan dari pekerjaan kita. Kita tidak melakukan yang baik dengan melayani dia, 
tetapi justru pelangganlah yang memberikan kesempatan kepada kita untuk dapat 
melayani dia. Tidak seorang pun dapat memenangkan apabila berargumentasi dengan 
pelanggan, sebab pelanggan adalah orang yang membawa kita kepada pemenuhan 
kebutuhannya. Oleh karena itu, adalah pekerjaan kita untuk dapat memperlakukan 





                                                          
26 Rangkuti, Freddy, Measuring Customer Satisfaction : Teknik Mengukur dan Strategi 
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan 
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D. Komunikasi dan Public Relations dalam Perspektif Al-Quran 
Peran Humas perusahaan dalam mengelola dan menyediakan informasi bagi 
publiknya juga ditunjukkan dalam Islam. Allah berfirman dalam Al Qur’an surah Al-
Fath ayat 8 sebagai berikut:  
 
 
Terjemahnya: Sesungguhnya Kami mengutus kamu sebagai saksi, pembawa berita 
gembira dan pemberi peringatan.  
Dalam ayat tersebut menjelaskan mengenai tugas Rasulullah saw yang diutus 
kemuka bumi sebagai saksi, pembawa berita gembira, dan pemberi peringatan. Kata 
“saksi” digunakan antara lain dalam arti “seseorang yang menyampaikan kebenaran 
atau kesalahan pihak lain berdasar penglihatan mata kepala mata dan hatinya Saksi 
adalah yang mendukung kebenaran yang benar dan menampik pengakuan yang batil 
atau salah.27 
Ayat tersebut yang menjadi objek utama ditujukan kepada nabi Muhammad 
saw, namun dapat diaplikasi pada peran Humas dalam menjalankan tugasnya sebagai 
penghubung/ penyampai informasi bagi publik internal maupun eksternal perusahaan. 
Setiap informasi yang disampaikan oleh praktisi Humas hendaknya mampu sebagai 
saksi bagi perusahaan dan mampu menyampaikan kebenaran atau kesalahan 
perusahan berdasarkan fakta yang terjadi. Hal ini sejalan yang difirmankan Allah 




                                                          




Terjemahnya: Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada 
yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila 
menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan 
dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-
baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha mendengar 
lagi Maha Melihat.  
Pada ayat ini, terbaca bahwa ayat ini menggunakan bentuk jamak dari kata 
amanah. Hal ini karena amanah bukan sekadar sesuatu yang bersifat material, tetapi 
juga non-material dan bermacam-macam. Semuanya diperintahkan Allah agar 
ditunaikan. Ada amanah antara manusia dengan Allah, antara manusia dengan 
manusia lainnya, antara manusia dengan lingkungannya, dan antara manusia dengan 
dirinya sendiri. Masing-masing memiliki rincian, dan setiap rincian harus dipenuhi, 
walaupun seandainya amanah banyak itu hanya milik seorang. Ayat tersebut 
menunjukkan bahwa Allah menyuruh untuk menyampaikan amanat kepada yang 
berhak menerimanya. Kaitannya dengan tugas Humas, amanat tersebut dalam bentuk 
berbagai informasi terkait perusahaan agar disampaikan kepada publiknya baik 
internal maupun eksternal. Hal tersebut dikarenakan publik memiliki kepentingan 
terhadap perusahaan dan berhak menerima informasi terkait perusahaan.28  
                                                          









A. Jenis Penelitian dan Lokasi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Seperti penelitian pada ummumnya, penelitian ini dituntut untuk memiliki 
objek yang jelas agar data yang di peroleh akurat. Oleh karena itu peneliti 
menggunakan metode penelitian dengan pendekatan deskriptif kualitatif. Data yang 
di gambarkan secara objektif berdasarkan data atau fakta yang ditemukan. Secara 
harfiah penelitian deskriptif adalah penelitian yang bermaksud untuk membuat 
deskripsi mengenai situasi-situasi atau kejadian-kejadian. Dalam arti penelitian ini 
adalah akumulasi data dasar dalam cara deskriptif semata-mata tidak perlu untuk 
mencari atau menerangkan saling hubungan ,menguji hipotesis, membuat ramalan, 
walaupun penelitian bertujuan untuk menemukan hal-hal tersebut dapat mencakup 
juga metode-metode deskriptif.1      
 Penelitian kualitatif berakar pada latar alamiah sebagai keutuhan, manusia 
serta alat penelitian yang memanfaatkan metode kualitatif, dan mengandalkan analisis 
deduktif. Pengertian kualittatif deskriptif adalah prosedur penelitian yang 
menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau dari orang-orang  atau 
perilaku yang diamati, selain itu penelitian jenis ini juga mengarahkan sasaran 
penelitiannya pada usaha menemukan dasar teori, bersifat deskriptif dengan 
mementingkan proses dari pada hasil, membatasi studi dengan focus penelitian 
                                                          
1Suryabrata Sumadi, Metode Penelitian (Yokyakarta, pt. Raja Grafindo Persada, 2007), h ,75. 
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bersifat sementara dan hasil penelitiannya disepakati kedua pihak, yakni penelitian 
dan subyek penelitian. 
2. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di PT. PLN (PERSERO) Wilayah Sulselrabar 
jalan Letjen Hertasning Makassar selama 1 bulan, dan waktu penelitian dilaksanakan 
pada tanggal 24 juli 2017 s/d 24 agustus 2017. 
 
B. Pendekatan Penelitian 
Metode pendekatan yang dianggap relevan dengan penelitian ini adalah 
pendekatan Ilmu komunikasi. Peneliti akan menggunakan metode pendekatan ini 
kepada pihak-pihak yang dianggap relevan dijadikan narasumber untuk memberikan 
keterangan terkait penelitian yang akan dilakukan. 
 
C. Sumber Data 
Penelitian ini menggunakan sumber data Primer dan sekunder yakni sebagai 
berikut: 
1. Data primer yaitu yaitu data yang diperoleh langsung dari sumbernya, 
melalui wawancara dan observasi secara langsung. Penelitian ini 
menggunakan istilah sosial situation atau situasi sosial sebagai objek 
penelitian terdiri dari tiga elemen yaitu : tempat (place), pelaku (actors), dan 
aktivitas (activity) yang berinteraksi secara sinergi.2 
Yang Menjadi informan peneliti adalah : 
a. Frenklin berusia 27 Tahun merupakan Humas di PLN wilayah 
                                                          
 2Sugiyono, Metodologi Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, 




b. Hj.Nurdiani berusia 72 Tahun sebagai ibu rumah tangga 
c. Fauziah berusia 43 Tahun sebagai ibu rumah tangga 
d. Rendy berusia 21 Tahun seorang mahasiswa 
e. Nova berusia 43 Tahun sebagai pegawai swasta 
f. Fajrin berusia 21 Tahun sebagai pegawai swasta 
2. Data sekunder merupakan data pelengkap atau data tambahan yang 
melengkapi data yang sudah ada sebelumnya agar dapat membuat pembaca 
semakin paham akan maksud penulis, seperti sumber referensi dari buku-
buku dan situs internet yang terkait dengan judul skripsi. Fungsi data yang 
berasal dari dokumentasi lebih banyak digunakan sebagai data pendukung 
dan pelengkap bagi data primer yang diperoleh melalui observasi dan 
wawancara mendalam.3 
 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini peneliti akan menggunakan dua teknik pengumpulan data, 
yaitu ; 
1. Dokumentasi adalah metode pengumpulan data dengan mengambil 
gambar atau aktivitas yang berlansung di  PT. PLN (PERSERO) 
Wilayah Sulselbar jalan Letjen Hertasning Makassar sebagai lokasi 
penelitian 
2. Observasi adalah metode pengumpulan data dengan melakukan 
pengamatan langsung di PT. PLN (PERSERO) Wilayah Sulselrabar 
                                                          
 3Sugiyono, Metodologi Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, 
(Cet.VI Bandung: Alfabeta, 2008),h.297  
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jalan Letjen Hertasning Makassar sebagai lokasi penelitian. Adapun 
yang diamati adalah terkait dengan peran Cyber Public Relation 
terhadap pelayanan pelanggan. 
3. Wawancara atau interview mendalam adalah metode pengumpulan data 
dengan memberikan beberapa pertanyaan langsung kepada bagian 
humas di PT. PLN (PERSERO) Wilayah Sulselrabar dengan latar 
belakang penelitian mengenai cyber public relation di dunia maya  
dalam pelayanan pelanggan. Teknik wawancara dalam penelitian ini 
menggunakan teknik wawancara terstruktur, yaitu proses wawancara 
yang dilakukan secara terencana.4 
 
E. Instrumen Penelitian 
Instrument penelitian dalam penelitian kualitatif yang dimaksud adalah alat 
yang di pakai oleh peneliti dalam mengumpulkan data. Dalam hal ini  perekam (tape 
recorder) untuk wawancara langsung dan kamera untuk mengabadikan moment pada 
saat melakukan penelitian di PT.PLN (PERSERO) Wilayah Sulselrabar Makassar  
F. Teknik Analisis Data 
Disadari bahwa ciri penelitian menempatkan peneliti sebagai instrumen utama 
dalam proses penelitian, maka penelitian ini data dianalisis sejak penelitian 
berlangsung hingga berakhirnya proses pengumpulan data, sebagai mana yang 
dilakukan oleh peneliti, penelitian kualitatif sudah harus memulai penulisan laporan 
penelitian sejak berada dilapangan karena proses analisis yang dilakukan bersamaan 
dengan proses pengumpulan data karena penelitian ini akan dengan mudah melihat 
                                                          
 4 Sugiyono, Metodologi Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, 
(Cet.VI Bandung: Alfabeta, 2008),h.299  
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unsur-unsur yang hilang atau tidak dibicarakan dengan informan pada suatu 
penggunaan metode wawancara dengan pengamatan langsung. 
Langkah selanjutnya direduksi dengan mencari intinya (abstraksi). Hasil 
abstraksi tersebut disesuaikan dengan temuan-temuan lain yang berfungsi sebagai 
penguat data. Pada saat yang sama temuan data juga dikonfirmasikan kembali kepada 
informan untuk memperkuat data sehingga validitasnya kelihatan (pengabsahan data) 
Analisis data menurut Patton merupakan proses mengatur urutan data, 
mengorganisasikannya kedalam suatu pola, kategori, dan satuan uraian dasar. Ia 
membedakannya dengan penafsiran, yaitu memberikan arti yang signifikan terhadap 
hasil analisis, menjelaskan pola uraian, dan mencari hubungan diantara dimensi-
dimensi uraian. Uraian diatas memberikan gambaran betapa pentingnya kedudukan 
analisis data ini dilihat dari segi tujuan penelitian.5 
Adapun analisis data selama pengumpulan data berlangsung data setelah selesai 
pengumpulan data yakni pada saat wawancara peneliti akan melakukan analisis 
terhadap jawaban yang diwawancarai, sampai pada tahap tertentu untuk memperoleh 
data yang valid dan kredibel. Analisis ini dilakukan secara interaktif dan berlangsung 
secara terus menerus sampai tuntas atau sampai datanya dianggap cukup. 
Kemudian tahap akhir, melakukan reduksi data yakni merangkum, memilih, 
mengabstraksikan, dan mentranformasikan data yang telah diperoleh dari hasil 
catatan lapangan untuk dicari tema dan polanya. Hal ini membantu peneliti untuk 
mempertajam fokus, membuat kategorisasi, dan menyusun klarifikasi guna 
pendalaman dan penyusunan rencana kerja lebih lanjut. Maka pada tahap ini tentunya 
data yang tidak relevan dengan pertanyaan dasar penelitian dipisahkan. 
                                                          
 5Lexy J Meleong, Metode Penelitian Kualitatif (Edisi Revisi, Bandung: PT.Remaja 
Rosdakarya, 2004), h . 280  
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BAB IV 
  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN   
    
A. Gambaran Umum Perusahaan      
 1. Sejarah Perusahaan       
  Kelistrikan di Indonesia dimulai pada akhir abad ke-19, pada saat beberapa 
perusahaan Belanda, antara lain pabrik gula dan pabrik teh mendirikan pembangkit 
tenaga listrik untuk keperluan sendiri. Kelistrikan untuk pemanfaatan umum mulai 
ada pada saat perusahaan swasta Belanda yaitu NV NIGN yang semula bergerak 
dibidang gas memperluas usahanya di bidang listrik untuk pemnfaatan umum. Pada 
tahun 1927 pemerintah listrik negara yang mengelola waterkracht Bedrijven (LB) 
yaitu perusahaan listrik negara yang mengelola PLTA Plengan, PLTA Lamajan, 
PLTA Bengkok Dago, PLTA Ubrug dan Kracak di Jawa Barat, PLTA Gigiringan di 
Madiun, PLTA tes di Bengkulu, PLTA Tonsea Lama di Sulawesi Utara dan PLTU di 
Jakarta. Selain itu di beberapa Kotapraja dibentuk perusahaan-perusahaan listrik 
kotapraja.          
 Dengan menyerahnya pemerintah Belanda kepada Jepang dalam perang dunia 
II maka Indonesia dikuasai Jepang: Oleh kerena itu perusahaan listrik dan gas yang 
ada diambil alih oleh Jepang dan semua personil dalam perusahaan listrik tersebut 
diambil alih oleh orang-orang Jepang. Dengan jatuhnya Jepang ketangan sekutu dan 
diproklamasikannya kemerdekaan Indonesia pada tanggal 17 Agustus 1945, maka 
kesempatan yang baik ini dimanfaatkan oleh pemuda serta buruh listrik dan gas untuk 
mengambil alih perusahaan-perusahaan listrik dan gas yang dikuasai Jepang. 
 Setelah berhasil merebut perusahaan listrik dan gas dari tangan kekuasaan 
Jepang, kemudian pada bulan September 1945, Delegasi dari Buruh/Pegawai Listrik 
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dan Gas yang diketuai oleh Kobarsyih menghadap Pimpinan KNI pusat yang waktu 
diketuai oleh Mr.Kasman Singodimejo untuk melaporkan hasil perjuangan  mereka. 
Selanjutnya delegasi Kobarsjih bersama-sama dengan pimpinan KNPI pusat 
menghadap presiden soekrano, untuk menyerahkan  perusahaan-perusahaan listrik 
dan gas kepada pemerintah Republik Indonesia. Penyerahan tersebut diterima oleh 
presiden soekarno dan kemudian dengan penetapan pemerintah tahun 1945 No. 1 
tertanggal 27 oktober 1945 maka dibentuklah jawatan listrik dan gas dibawah 
departemen pekerjaan umum dan tenaga.      
 Dengan adanya agensi Belanda I dan II sebagian besar perusahaan-perusahaan 
listrik dikuasai kembali oleh pemerintah belanda atau pemiliknya semula. Pegawai-
pegawai yang tidak mau bekerjasama kemudian mengungsi dan menggabungkan diri 
pada kantor-kantor jawatan listrik dan gas di daerah-daerah Republik Indonesia yang 
bukan daerah pendudukan Belanda untuk meneruskan perjuangan. Para pemuda 
kemudian mengajukan mosi yang dikenal mosi kobarsjih tentang nasionalisasi 
perusahaan listrik dan gas swasta kepada pemerintah. Selanjutnya kristialisasi dari 
semangat dan jiwa mosi tersebut terulang dalam ketetapan parlemen RI No 163 
tanggal 3 Oktober 1953 tentang nasionalisasi perusahaan listrik  milik bangsa asing di 
Indonesia, jika waktu konsesinya habis.      
 Sejalan dengan meningkatnya perjuangan bangsa Indonesia untuk 
membebaskan Irian Jaya dari cengkraman penjajah Belanda maka dikeluarkan 
undang undang nomor 86 tahun 1958 tertanggal 27 Desember 1958 tentang 
nasionalisasi semua perusahaan Belanda dan peraturan pemerintah nomor 1 tahun 
1958 tentang nasionalisasi listrik dan gas milik Belanda, dengan undang-undang 
tersebut, maka seluruh perusahaan listrik Belanda berada ditangan bangsa Indonesia.
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 Sejarah ketenagalistrikan di Indonesia mengalami pasang surut sejalan dengan 
pasang surutnya perjuangan bangsa. Tanggal 27 Oktober 1945 kemudian dikenal 
sebagai Hari Listrik dan Gas, hari tersebut telah diperingati untuk pertama kali pada 
tanggal 27 Oktober 1946 bertempat di Gedung Badan Pekerja Komite Nasional 
Indonesia Pusat (BPKNIP) Yogyakarta. Penetapan secara resmi tanggal 27 Oktober 
1945 sebagai hari Listrik dan Gas berdasarkan keputusan Menteri Pekerjaan Umum 
dan Tenaga, Nomor 20 tahun 1960. Namun kemudian berdasarkan keputusan menteri 
pekerjaan umum dan tenaga listrik, nomor 235/KPTS/1975 tanggal 30 September 
1975 peringatan hari listrik dan gas yang digabung dengan hari kebaktian pekerjaan 
umum dan tenaga listrik yang jatuh pada tanggal 3 Desember. Mengingat pentingnya 
semangat dan nilai-nilai hari listrik, maka berdasarkan keputusan Menteri 
Pertambangan dan Energi, Nomor 1134.K/43/MPE/1992 tanggal 31 Agustus 1992 
ditetapkan tanggal 27 Oktober sebagai Hari Listrik Nasional.1 
2. Visi dan Misi Perusahaan 
a. Visi Perusahaan 
”Diakui sebagai Perusahaan Kelas Dunia yang    bertumbuh kembang, Unggul 
dan Terpercaya dengan bertumpu pada potensi insani”   
 b.  Misi Perusahaan 
1) Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, 
 berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan, dan 
 pemegang saham. 
2) Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas 
 kehidupan masyarakat. 
                                                          
 1 website PLN pusat /http:www.pln.co.id  
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3) Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan 
 ekonomi. 
4) Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan. 
 Motto PT PLN (PERSERO) yaitu "Listrik untuk kehidupan yang lebih 
baik". 
3 Penerapan Nilai-nilai 




c. Motto          
 "Listrik untuk kehidupan yang lebih baik (Elecrecity For a Better life)"3 
 3.  Makna Logo Perusahaan       
  Logo sebagai lambang identitas perusahaan serta sarana pencerminan nilai-
nilai luhur perusahaan telah memiliki strandarisasi. Namun entah karena 
ketidaktahuan atau biasa juga karena over creative maka logo standar PLN pun 
banyak mengalami perubahan dari yang seharusnya. Untuk menyeragamkan tampilan 
logo sesuai standarisasi sebagaimana lampiran. Surat keputusan Direksi Perusahaan 
Umum Listrik Negara No. 031/DIR/76 tanggal 1 Juni 1976 mengenai pembakuan 
perusahaan lambang perusahaan umum listrik Negara. 
 
                                                          
 2 website PLN pusat /http:www.pln.co.id   
 3 website PLN pusat /http:www.pln.co.id  
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a. Bidang Persegi Panjang Vertikal  
 Menjadi bidang dasar bagi elemen-elemen lambang lainnya, melambangkan 
bahwa PT PLN (Persero) merupakan wadah atau organisasi yang terorganisir dengan 
sempurna. Berwarna kuning untuk menggambarkan pencerahan, seperti yang 
diharapkan PLN bahwa listrik mampu menciptakan pencerahan bagi kehidupan 
masyarakat. Kuning juga melambangkan semangat yang menyala-nyala yang dimiliki 
tiap insan yang berkarya di perusahaan ini. 
b. Petir atau Kilat  
 Melambangkan tenaga listrik yang terkandung di dalamnya sebagai produk 
jasa utama yang dihasilkan oleh perusahaan. Selain itu petir pun mengartikan kerja 
cepat dan tepat para insan PT PLN (Persero) dalam memberikan solusi terbaik bagi 
para pelanggannya. Warnanya yang merah melambangkan kedewasaan PLN sebagai 
perusahaan listrik pertama di Indonesia dan kedinamisan gerak laju perusahaan 
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beserta tiap insan perusahaan serta keberanian dalam menghadapi tantangan 
perkembangan zaman.  
c. Tiga Gelombang 
 Memiliki arti gaya rambat energi listrik yang dialirkan oteh tiga bidang usaha 
utama yang digeluti perusahaan yaitu pembangkitan, penyaluran dan distribusi yang 
seiring sejalan dengan kerja keras para insan PT PLN (Persero) guna memberikan 
layanan terbaik bagi pelanggannya. Diberi warna biru untuk menampilkan kesan 
konstan (sesuatu yang tetap) seperti halnya listrik yang tetap diperlukan dalam 
kehidupan manusia. Di samping itu biru juga melambangkan  keandalan yang 
dimiliki insan-insan perusahaan dalam memberikan layanan terbaik bagi para 
pelanggannya.4 
 4. Struktur Organisasi Perusahaan      
     Di Indonesia, setiap organisasi baik organisasi yang sangat sederhana 
maupun organisasi yang sangat luas dan kompleks, masalah penyusunan organisasi 
menjadi hal yang penting dan sangat diperlukan. Hal ini dilakukan agar setiap 
karyawan mengetahui tugasnya dan bertanggung jawab atas pekerjaannya masing-
masing. Suatu organisasi yang jelas struktur informasinya biasanya digolongkan 
organisasi formil, sedangkan keorganisasian informasi terjadi dengan adanya jalinan 
hubungan kerja yang tidak ditetapkan dengan resmi dalam organisasi tersebut. 
 Dalam sebuah pemahaman umum,struktur organisasi terdapat beberapa unsur, 
yaitu adanya sekelompok orang,adanya sekelompok orang yang saling bekerja sama, 
adanya suatu tujuan tertentu, dan satu sama lain terkait secara formil yang 
                                                          
 4 website PLN pusat /http:www.pln.co.id  
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mempunyai atasan dan bawahan. Untuk lebih jelasnya akan digambarkan struktur 
humas di PT PLN (Persero)Wilayah Sulselrabar, sebagaimana terlampir. 
























PLT Spv Humas, 




dan  Bina 
Lingkungan 
Kammarudin 
Asisten Kemitraan  















Sumber : PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
 5. Uraian Tugas        
 Uraian terhadap masing-masing jabatan di tuangkan dalam sebuah buku 
pedoman perusahaan. Dalam buku tersebut telah dijelaskan secara rinsi mengenai 
tanggung jawab dari masing-masing jabatan tersebut. Adapun tugas dan tanggung 
jawab pokok masing-masing bagian sebagai berikut : 
Rosita Zulkarnaen (PLT DM Hukum&Humas) : 
 Memegang tanggung  jawab atas segala urusan yang berkaitan dengan bidang 
Hukumdan Kehumasan 
 Mengkoordinasi Wartawan 
 Menjawab segala sesuatu pertanyaan tentang  PLN dari publik 
Eko Wahyu Prasongko (PLT SpvHumas, Kemitraan. Dan Bina Lingkungan) 
 Berhubungan dengan Media 
 Mengkoordinasi pembagian tugas bawahannya 
 Mengkoordinasi apabila ada event yang berkaitan dengan kampanye program 
PLN 
Alit Qaddafy 
 Membuat program usulan CSR per tahun 
 Survey lokasi CSR 




 Mengkoordinasi mitra Bina Lingkungan PLN 
 Mencari mitra baru Bina Lingkungan PLN 
Ichwan Safari 
 Mengevaluasi proposal sponsorship yang masuk 
 Menghadapi keluhan pelanggan 
 Berkoordinasi dengan pihak-pihak luar seperti aparat keamanan, dll 
KrisnaPrastiwi 
 Liputan tentang kegiatan PLN (misalnya : peluncuran layanan terbaru, listrik 
desa, dan kunjungan kepembangkit) 
 Mengisi konten sosial Media (Facebook : PLN Wilayah Sulawesi Selatan, 
Tenggara dan Barat 
 Melakukan media monitoring terhadap media cetak, media online, dan media 
elektronik 
 Berhubungandengan Media 
Franklin Ginther 
 Liputan tentang kegiatan PLN (misalnya : peluncuran layanan terbaru, listrik 
desa, dan kunjungan kepembangkit) 
 Membuat Host Journal (Majalah Internal)  




 Berhubungandengan Media 5 
 
B. Peran Cyber Public Relations dalam Pelayanan Pelanggan PT.PLN (Persero) 
Wilayah Sulselrabar 
 Peran Cyber public relations dalam pelayanan pelanggan dengan 
melaksanakan fungsinya sebagai pengelola komunikasi perusahaan dengan 
publiknya, merupakan hal yang sangat penting dalam mendukung perusahaan 
guna mendapatkan pula dukungan dari publiknya untuk mencapai cita – cita 
perusahaan dalam pelayanan pelanggan terhadap kepuasan pelanggannya.
 Setelah  mengumpulkan hasil penelitian dan melakukan pengamatan langsung 
serta pengumpulan data-data maka penelitian dibahas sesuai kerangka rumusan 
masalah dalam penelitian ini, semua perusahaan, lembaga atau instansi pemerintahan 
tentu ingin berhasil dalam mencapai tujuannya. Keberhasilan tersebut tidak dapat 
dicapai hanya berdasarkan kemampuan yang ada diperusahaan itu saja. Disamping itu 
perlu adanya pengertian, penerimaan dan keikutsertaan publiknya. Sama halnya yang 
dilakukan oleh Cyber Public Relations PT. PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar dalam 
pelayanan pelanggannya. Adanya unit kehumasan pada setiap instansi pemerintah 
merupakan suatu keharusan fungsional dalam rangka penyebaran informasi tentang 
aktivitas instansi tersebut, baik kedalam maupun keluar. Karena Humas merupakan 
jembatan untuk memperlancar jalannya interaksi serta penyebarluasan informasi. 
 Berdasarkan pengamatan langsung yang dilakukan oleh peneliti saat 
melaksanakan kegiatan observasi langsung di kantor PT.PLN (Persero) Wilayah 
                                                          
 5 Sumber : PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
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Sulselrabar ketika mengamati kegiatan yang berlangsung di ruang kerja bagian humas 
di perusahaan tersebut, maka diperoleh suatu kesimpulan bahwa aktivitas yang 
berlangsung di ruang tersebut menggambarkan kesibukan kerja bagian humas 
yang didalamnya juga terdapat interaksi yang dilaksanakan oleh pelaksana Cyber 
Public Relations sebagaimana yang mereka lakukan.   
 Pengamatan ini kemudian dipertegas dengan hasil wawancara yang 
dilakukan terhadap enam informan yang dianggap representatif atau mewakili, 
terhadap objek yang diteliti. Keenam informan tersebut diantaranya Humas PLN, 
dua ibu rumah tangga, mahasiswa dan dua pegawai swasta.   
Salah satu keluhan pelanggan pada saat pemadaman bergilir yaitu : 
Pelanggan sering mengeluhkan tidak ingin ada pemadaman, jika pihak PLN 
ingin mengadakan pemadaman diharpakan adanya pemberitahuan terlebih 
dahulu. serta adanya kerusakan pada barang-barang elektronik yang 
menimbulkan kerugian6 
 Frenklin menjelaskan bahwa pemadaman terjadi karena 2 unsur yang pertama 
pemadaman terencana seperti terjadinya kerusakan pada mesin, pihak PLN bisa 
mengukur waktu pemadaman dan menyampaikan pemberitahuan pemadaman 
contohnya, pemadaman bergilir, sedangkan unsur yang kedua yaitu pemadaman 
secara tiba-tiba contohnya,ada pohon yang tumbang secara tiba-tiba. Pihak PLN tidak 
bisa memperdiksikan hal apa yang terjadi karena itu merupakan sebuah kecelakaan. 
Keluhan lainnya yang sering di luar  pemadaman bergilir 
 Pelanggan juga sering mengeluhkan mengenai pembayaran  rekening listrik, 
meteran listrik tidak dicatat, pemasangan baru menunggak sehari tetapi listrik 
sudah diputus,kemudian ada orang yang mengaku sebagai karyawan PLN, dan 
terjadinya pencurian listrik7 
                                                          
 6 Frenklin (27), Humas PLN, Wawancara, Makassar, 24 Juli 2017. 
 7 Frenklin (27), Humas PLN, Wawancara, Makassar, 24 Juli 2017 
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 Dari keluhan tersebut memberikan contoh pembayaran tagihan rekening 
listrik yang tidak sesuai dengan meteran listrik. Dari keluhan tersebut pihak 
mengambil tindakan yaitu mengidentifikasi masalah dengan action, maksudnya PLN 
turun langsung ke lapangan untuk mengetahui dan memeriksa kepastiannya melalui 
meteran listrik dan mengecek masalahnya kemudian yang kedua mengkomunikasikan 
kepada pelanggan dengan menjelaskan kepada pelanggannya apa yang sebenarnya 
terjadi.           
 Frenklin melanjutkan bahwa jika terjadi keluhan melalui media cetak atau 
media apapun, seorang humas harus bisa menjawab keluhan pelanggan tersebut 
dengan baik dan dapat dimengerti oleh pelanggan. tidak hanya sekedar menjawab 
tetapi membutuhkan suatu strategi yang digunakan oleh PT.PLN (persero) dalam 
pelayanan pelanggan.        
 Dalam menanggulangi keluhan sehingga terwujud kepuasan pelanggan, 
Humas PT.PLN (persero) Wilayah Sulselrabar Frenklin mengungkapkan 
Kepuasan pelanggan itu sebenarnya terdiri dari beberapa faktor yaitu, 
pelanggan ingin dilayani dengan cepat,ramah, dan ada kepastian, disinilah 
peran Humas yang merupakan jembatan penghubung antara perusahaan 
dengan pelanggan difungsikan dengan cara melakukan training atau 
pembekalan-pembekalan melalui etika pelayanan dan komunikasi kepada 
customer service serta karyawan PLN lainnya menyangkut pelayanan 
pelanggan8 
 Maka Peran yang dilakukan Cyber Public Relation PT.PLN (Persero) 
Wilayah Sulselrabar ialah dengan melakukan 
a.  Komunikasi Efektif  
 Komunikasi efektif merupakan hal yang sangat penting dalam berinteraksi 
dengan orang lain, dan setiap mahluk pasti selalu melakukan komunikasi dengan 
                                                          
 8 Frenklin (27), Humas PLN, Wawancara, Makassar, 24 Juli 2017 
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caranya sendiri, karena itulah keterampilan komunikasi efektif mutlak harus dimiliki 
oleh siapapun, baik dalam lingkup keluarga, organisasi, dan juga pekerjaan. 
 Komunikasi yang digunakan di PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar yaitu 
komunikasi efektif dalam hal ini kemampuan menjadi pendengar yang baik, sehingga 
pelanggan dapat memahami, bertanya dan menjawab dengan tepat, menerima keluhan 
pelanggan melalui media, mengapa demikian karena itulah fungsi adanya Cyber 
Public Relations yang memberi dan menerima informasi meskipun tidak bertatap 
muka lagi. Tindakan yang dilakukan oleh humas online PT.PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar untuk menghadapi pelanggan di media sosial khususnya facebook dengan 
cara komunikasi yang efektif sebagai contoh saat ada pelanggan yang berkomentar di 
kolom komentar masalah pembayaran tagihan rekening listrik yang tidak sesuai 
dengan meteran listrik.       
 Dari keluhan tersebut pihak PLN mengambil tindakan yaitu mengidentifikasi 
masalah dengan menjawab keluhan di kolom komentar dan action, maksudnya PLN 
turun langsung kelapangan untuk mengetahui dan memeriksa kepastiannya melalui 
meteran listrik dan mengecek masalahnya kemudian yang kedua mengkomunikasikan 
kepada pelanggan dengan mebalas dari keluhan yang ada dalam kolom komentar  
facebook  PLN. Sesuai dengan hal yang diungkapkan diatas seorang humas fungsinya 
menciptakan komunikasi dua arah atau timbal balik ,dan mengatur arus informasi, 
publikasi serta pesan dari organisasi/perusahaan ke publiknya atau sebaliknya ,demi 
terciptanya citra positif begi kedua belah pihak.      
 Melanjutkan penjelasan mengenai pemadaman bergilir yaitu melakukan 
 perbaikan dan perawatan terhadap mesin-mesin pembangkit listrik serta 
 mensuplai listrik sehingga kebutuhan listrik terpenuhi dan tidak terjadi 
 pemadaman bergilir, serta memberikan informasi kepada pelanggan mengenai 
 jadwal pemadaman bergilir melalui media yang digunakan humasnya 
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 terkhususnya Facebook, dan menerapkan komunikasi/ proses komunikasi 
 efektif agar pelanggan mengerti sehingga pelanggan menerima  alasan 
 penyebab terjadinya pemadaman bergilir.9 
 PLN mengidentifikasi masalah atau keluhan-keluhan apa saja yang ada terkait 
listrik prabayar baik yang bersifat administrasi maupun teknis yang berpotensi 
mengancam ketidak nyaman pelanggan, Humas harus mengetahui opini atau tuduhan 
dan penyebab sehingga munculnya opini-opini tersebut. Humas perlu memantau dan 
membaca tentang pengertian, opini, sikap, dan perilaku orang- orang yang 
berkepentingan dan terpengaruhi oleh tindakan perusahaan. Seorang Humas harus jeli 
dalam melihat data dan fakta yang erat sangkut pautnya dengan pekerjaan yang akan 
digarap.           
 Pelayanan pelanggan ini dapat memudahkan pelanggan dalam melakukan 
keluhan dan memberikan masukan bagi perusahaan, sedangkan bagi perusahaan 
mempercepat dalam mengetahui kasus-kasus atau masalah yang selalu terjadi di luar 
perusahaan yang tidak bisa di ketahui secara langsung, maka dari itu pelayanan 
pelanggan akan terbuka selama 24 jam agar pelanggan dapat setiap saat melakukan 
komunikasi dengan PLN. Selain dari pelayanan pelanggan masalah- masalah juga 
dapat di ketahui dari pihak internal perusahaan seperti karyawan- karyawan 
perusahaan yang mendengar secara langsung dari masyarakat.   
 b. Promosi         
 Pelanggan maupun calon pelanggan sangat membutuhkan informasi-informasi 
yang aktual terkait dengan pelayanan, disini Humas PLN harus memberikan 
informasi cepat dan akurat melalui cyber yang ia gunakan kepada pelayanan 
pelanggan sehingga ada jaminan dan pelanggan akan merasa puas. selain itu peran 
                                                          
 9 Frenklin (27), Humas PLN, Wawancara, Makassar, 24 Juli 2017 
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Cyber Public Relations dalam pelayanan pelanggan memberikan informasi ke 
pelanggan demi meningkatkan kepuasaan pelanggan yaitu 
 Melucurkan sistem pembayaran listrik yaitu sistem pembayaran online yang 
disebut Payment Poit Online Bank atau PPOB. Sistem pembayaran Online 
bisa dilakukan di ATM BNI dan BUKOPIN sehingga memudahkan pelanggan 
dalam melakukan pembayaran tagihan rekening listrik10 
 Peluncuran produk layanan listrik yaitu listrik prabayar. Layanan yang 
diberikan kepada pelanggan dengan membeli energi listrik sesuai yang 
dibutuhkan. Peluncuran sekaligus sosialisasi ini dilakukan disalah satu Mall di 
Makassar11   
 Inilah Peran Cyber Public Relations PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
melakukan Promosi. Promosi yang dilakukan apabila terdapat program atau 
peluncuran produk baru guna menginformasikan kepada pelanggan. Hal nyata yang 
dapat dirasakan oleh masyarakat dengan diluncurkannya listrik pintar atau listrik 
prabayar yaitu layanan yang diberikan kepada pelanggan dengan membeli energi 
listrik sesuai yang dibutuhkan dan sistem pembayaran listrik prabayar yaitu sistem 
pembayaran online yang disebut payment point online bank atau PPOB. Sistem 
pembayaran ini bisa dilakukan di ATM-ATM mana saja, saat ini sistem pembayaran 
online bisa dilakukan di Bank Bukopin,BRI,dan Bank Panin. Peluncuran produk dan 
program ini merupakan salah satu peran humas online dalam meningkatkan kepuasan 
dalam pelayanan pelanggan. 
 Promosi ini semakin menunjukkan kemudahan yang diberikan kepada 
pelanggan apalagi dengan adanya peluncuran program listrik prabayar. Kegiatan 
yang dapat dilakukan humas online adalah mempromosikan aspek kemasyarakatan, 
salah satunya dengan mempromosikan yang menyangkut kepentingan publik dalam 
                                                          
 10 Frenklin (27), Humas PLN, Wawancara, Makassar, 24 Juli 2017  
 11 Frenklin (27), Humas PLN, Wawancara, Makassar, 24 Juli 2017  
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hal ini Humas online PT.PLN(Persero) Wilayah Sulselrabar telah berupaya untuk 
memberikan promosi yang maksimal kepada pelanggan ,agar pelanggan dapat 
mengetahui segala macam mengenai PLN baik itu dari segi program,produk,maupun 
promosi lainnya yang terkait dengan PLN. 
 Kegiatan promosi ini biasa dilakukan melalui media elektronik serta media 
sosial terkhusus pada Facebook seperti mengunggah di pagehome facebook PLN 
sedangkan pada media elektronik yaitu TV seperti TVRI, Metro TV atau radio 
celebes maupun media cetak seperti Harian Fajat, Kompas, Tribun Timur, Sindo, 
BKM, ujung pandang ekspres, dan majalah sperti Makassar terkini. Proses juga 
merupakan titik interaksi antara konsumen dan perusahaan. Interaksi tersebut dapat 
dilakukan melalui: telepon, e-mail, website.      
 c.  Pelayanan Aspirasi 
 Sementara itu Humas PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselbar mengumukakan 
mengenai tempat penyaluran aspirasi pelanggan yaitu 
 Melalui website PLN yaitu http:/www.pln.co.id ada juga melalui media cetak 
yang bekerjasama dengan PT.PLN (persero) Wilayah Sulselrabar yaitu harian 
fajar dengan situs "sms interaktif tapi terkhususnya sosial media yang 
digunakan yaitu facebook12  
Media yang menjadi mitra dari PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar yaitu 
hampir semua media harian menjadi mitra PLN diantara Harian Fajar, Tribun 
Timur, Sindo, Ujung pandang Ekspres, Tempo dan majalah seperti Makassar 
Terkini.13 
  
  Pelayanan yang ditetapkan oleh humas PT.PLN (persero) Wilayah 
Sulselrabar dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan melalui training atau 
pembekalan-pembekalan melalui etika pelayanan dan komunikasi kepada customer 
                                                          
 12 Frenklin (27), Humas PLN, Wawancara, Makassar, 24 Juli 2017  
 13 Frenklin (27), Humas PLN, Wawancara, Makassar, 24 Juli 2017 
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servies serta karyawan PLN lainnya menyangkut kepuasan pelanggan.Dengan 
adanya training atau pemebekalan ini diharapakan akan lebih memahami tujuan dan 
cara pelaynan yang baik. Sehingga saat terjadi proses pelayanan para pelanggan 
akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Peningkatan kualitas pelayanan 
merupakan hal yang paling diutamakan karena kualitas pelayanan perusahaan 
memiliki pengaruh kuat terhadap keunggulan kompetitif melalui karakteristik 
perusahaan proses pelayanan para pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan 
yang diberikan.  
 Setiap berbicara pelayanan selalu dikaitkan dengan pelayanan kepada 
pelanggan (customer service). Pelayanan pelanggan dilakukan pada intinya 
bertujuan untuk memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya sehingga pelanggan 
merasakan kepuasan atas pelayanan yang diberikan. Seperti yang dikatakan Humas 
PLN  Frenklin yaitu :  
 Memberikan pelayanan agar pelanggan puas ternyata tidak semudah yang 
 dibayangkan, karena adanya persepsi yang berbeda antara penyedia jasa 
 dengan pengguna jasa. Perbedaan persepsi ini disebut dengan “gap” atau 
 kesenjangan, sehingga pelayanan yang diberikan tidak akan pernah sama 
 dengan harapan atau keinginan pelanggan.14 
  Mengetahui harapan pelanggan pada dasarnya dapat diketahui dari hal-hal 
kecil seperti  pelanggan selalau mengharapkan bahwa pelayanan yang diberikan 
cepat, pelayanan harus tepat, pelayanan harus ramah, sopan, bersahabat, pelayanan 
harus dijamin aman, pelayanan harus sesuai  prioritas utama dari media-media 
lainnya yaitu facebook , dan untuk media cetak PLN bekerja sama dengan Harian 
                                                          
 14 Frenklin (27), Humas PLN, Wawancara, Makassar, 24 Juli 2017  
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Fajar ,Tribun Timur dan SMS.       
 d. Kegiatan sosial       
 Frenklin  selaku humas PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar menceritakan 
kegiatan sosial yang dilakukan PLN kepada masyarakat antara lain mengadakan pasar 
murah dengan menjual Voucher Listrik Prabayar, melakukan buka puasa bersama 
,kunjungan ke panti asuhan. 
 Kegiatan sosialisasi dilakukan melalui media, baik elektronik seperti iklan 
Layanan Masyarakat baik melalui TV seperti TVRI dan Metro TV atau Radio 
Celebes sedangkan melalui media cetak seperti iklan produk dan program 
baru PLN, ada juga melalui spanduk, brosur, maupun Baliho sebagai wadah 
penyampaian informasi baik himbauan maupun promosi program dan produk 
baru PLN. Kegiatan sosialisasi PLN lainnya yaitu melakukan kunjungan 
kerumah-rumah pelanggan,hanya saja tidak semua pelanggan dapat 
dikunjungi secara serempak karena terbatasnya sehingga pihak PLN 
mengambil sampel pelanggan, kemudian menanyakan apakah keluhan dari 
pihak pelanggan tersebut serta sarannya untuk PLN, dan juga PLN pernah 
melakukan pameran disalah satu mall dan pasar murah sebagai bentuk 
sosialisasi sekaligus promosi produk dari PLN.15 
 Humas PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar, dalam pelayanan pelanggan 
menambahkan kegiatan sosialisasi yakni dilakukan melalui temu pelanggan baik itu 
level bisnis maupun ekonomi misalnya pertemuan dengan level pelanggan bisnis 
disuatu tempat dengan menggunakan komunikasi tatap muka sehingga erjadi 
komunikasi dua arah kemudian membuka forum apa saja keluhan yang pelanggan 
rasakan dan apa saj yang membuat tidak puas. Hal ini diharapkan dapat menjadi 
salah satu faktor pendorong dan memberi kepuasan kepada pelanggan.  
 Kegiatan sosial adalah salah satu bentuk kepedulian seseorang atau kelompok 
terhadap individu atau kelompok lain yang dirasa memiliki keterbatasan kondisi. 
Kegiatan sosial saat ini dapat dilakukan dengan berbagai cara oleh berbagai 
                                                          
 15 Frenklin (27), Humas PLN, Wawancara, Makassar, 24 Juli 2017   
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golongan. Pada dasarnya kegiatan sosial mengacu pada kata “sosial”. Hal ini terkait 
dengan kebutuhan manusia antara satu dengan yang lain. Disinilah peran kegiatan 
sosial. Sebagai mahluk sosial yang saling membutuhkan, kita memiliki kewajiban 
untuk membantu orang-orang yang membutuhkan. Hal yang perlu diingat adalah 
bahwa setiap gerakan yang kita lakukan dalam kegiatan sosial adalah murni karena 
kepedulian kita akan masyarakat.       
 Kegiatan soisal yang dilakuakn oleh PT.PLN (Persero) Wialyah Sulselrabar 
yaitu mengadakan pasar murah dengan menjual voucher listrik prabayar, melakukan 
buka puasa bersama,melakukan penanaman pohon,serta melakukan kunjungan ke 
panti asuhan. Hal ini dilakukan guna memberikan citra positif msyarakat terhadap 
PT.PLN (Persero). Menciptakan citra atau publikasi yang positif merupakan 
prestasi,reputasi dan sekaligus menjadi tujuan utama bagi aktivitas Humas dalam 
melaksanakan manajemen kehumasan membangun citra atau nama baik lembaga 
atau organisasi dan produk yang diwakilinya.      
 e.  Sosialisasi 
 Sosialisasi  yang dilakukan oleh humas online PT.PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar cukup menarik, hal ini dapat dilihat dari  peluncuran produk listrik 
prabayar dan sistem pembayaran online. Sosialisasi ini dilakukan disalah satu Mall di 
kota Makassar. Selain itu humas PLN  juga melakukan kegiatan sosialisasi melalui 
media baik elektronik seperti iklan layanan masyarakat melalui TV seperti TVRI, 
Metro TV, serta Radio Celebes ,sedangkan untuk media cetak seperti Harian Fajar, 
Tribun Timur,sindo, Ujung Pandang Espres,Tempo ,dan majalah Makassar terkini. 
Ada juga melalui spanduk, brosur, maupun baliho sebagai wadah penyimpanan 
informasi baik himbauan maupun iklan PLN lainnya. PLN juga melakukan 
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kunjungan kerumah-rumah pelanggan dan mengadakan temu pelanggan yang 
dilakukan ditempat yang ditetapkan.      
 Langkah selanjutnya adalah evaluasi, langkah ini merupakan tahap akhir dari 
pelaksanaan peran yang dilakukan PT PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar. Tujuan 
utama dari evaluasi adalah untuk mengukur keefektifitasan proses secara 
keseluruhan. Kegiatan ini dilakukan untuk memperolah informasi dari pelanggan 
mengenai strategi yang dilakukan tetapi tidak berfungsi dengan baik, selain itu hal ini 
dilakukan untuk mengetahui sejauh mana strategi tersebut telah berjalan, apakah 
mampu mengembalikan citra positif atau belum jika belum, strategi apa yang gagal? 
Penyebabnya apa? Sehingga bisa memberikan rekomendasi untuk situasi yang sama 
dimasa datang. Jika evaluasi tidak dilakukan maka PLN tidak dapat mengetahui hasil 
dari apa yang telah dilaksanakan. Pada tahap ini, Humas dan pihak PLN Wilayah 
Sulselrabar  pun dituntut untuk teliti dan seksama demi keakuratan data dan fakta 
yang telah ada. Oleh karena itu, setelah selesai satu permasalahan, tidak menutup 
kemungkinan untuk mendapatkan masalah baru lagi. Dengan demikian, tahap ini 
juga sebagai acuan perencanaan di masa mendatang jika terjadi hal yang serupa 
terhadap perusahaan. Evaluasi yang dilakukan oleh PLN Wilayah Sulselrabar adalah 
dengan melihat dibagian pelayanan apakah masih banyak yang mengeluh dengan 
kasus yang sama, selain itu menanyakan langsung kepada pelanggan apakah masih 
ada masalah atau sudah tidak ada      
 Teori Komunikasi Massa dalam mendukung penelitian atau kaitannya dengan 
penelitian ini adalah  seluruh proses dalam membangun dan menjaga hubungan yang 
menguntungkan dengan pelanggan melalui media massa Media massa adalah media 
yang digunakan untuk menyampaikan pesan kepada khalayak dalam jumlah besar , 
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dalam hal ini Peran Cyber Public Relations PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
adalah dalam pelayanan pelanggannya. Dalam penelitian ini juga terlihat bahwa 
humas telah  melakukan beberapa tugasnya dengan baik yaitu mengumpulkan data 
dan informasi untuk menyusun bahan publikasi dan penyuluhan serta menyampaikan 
informasi kepada media massa, masyarakat, dan pelanggan.  
C. Kendala yang dialami dari Cyber Public Relations dalam Pelayanan Pelanggan  
PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselbar      
 Setiap perusahaan akan mengalami sebuah kendala dalam mewujudkan suatu 
tujuan yang hendak dicapai. Kendala ini bisa terjadi ketika tugas atau sistem  yang 
ingin dikerjakan tidak seimbang dengan kemampuan personil.   
 Sebelum mengetahui kendala yang dialami humas online PT.PLN (Persero) 
dalam pelayanan pelanggan dan kepuasan pelanggan ada baiknya kita melihat dari 
beberapa hasil wawancara bersama dengan pelanggan PT.PLN (Persero) wilayah 
Sulselbar. Frenklin menyatakan.   
 Kepuasan merupakan sesuatu hal yang relatif yang dapat dirasakan setiap 
orang dalam hal ini seorang pelanggan, rasa puas pelanggan dalam pelayanan 
berbeda-beda ada pelanggan yang dilayani dengan senyuman sudah merasa 
puas akan tetapi ada juga yang belum puas dengan itu saja dan mengharapkan 
yang lebih dari sekedar senyum16  
 Sedangkan para pelanggan PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
mengungkapkan mengenai keluhan yang dilakukan Humas PT.PLM (Persero) 
Wilayah Sulselrabar. Dalam pelayanan pelanggan.     
 Rendy seorang Mahasiswa menjelaskan mengenai produk PT.PLN (Persero) 
Wilayah Sulselrabar yaitu listrik prabayar atau payment point online bank (PPOB) 
menurutnya 
                                                          
 16 Frenklin (27), Humas PLN, Wawancara, Makassar, 24 Juli 2017  
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 Saya setuju dengan adanya listrik prabayar ini karena kita bisa mengontrol 
 pemakaian listrik. Hal serupa diutarakan oleh Ibu seorang  ibu rumah tangga, 
 listrik prabayar ini dapat mengukur pemakaian listrik sehingga tidak ada 
 lagi pemborosan listrik17 
 Tetapi lain hal dengan pendapat Nurdiani yang juga merupakan ibu rumah 
tangga, menurutnya 
 Listrik prabayar ini sangat merepotkan masyarakat, bayangkan saja kami 
sebagai pelanggan harus bolak-balik ke kantor PLN hanya untuk membeli 
voucher listrik,kami masih banyak urusan lain yang lebih penting lagi. 
Apalagi disaat saya menggunakan listrik tapi voucher sudah habis secara 
langsung listrik tidak bisa digunakan dan hal tersebut sangat merugikan saya 
sebagai pelanggan. Produk listrik prabayar yang sekarang ini saya rasa cukup 
bagus18 
 Dalam hal ini dapat dilihat kendala-kendala yang dialami humas online dalam 
pelayanan pelanggan PT.PLN (persero) Wilayah Sulselbar.     
 a. Ketidakseimbangan antara tuntutan dan harapan 
 Ketidakseimbangan antara tuntutan dan harapan antara tuntutan dan harapan 
masyarakat dengan kemampuan peralatan dan sumber daya manusia atau 
SDM yang dimiliki. Harapan pelanggan kadangkala beraneka ragam tuntutan 
sementara PLN terbatas contohnya seperti terjadi tiang roboh didua tempat 
yang berbeda kemudian terjadi kebakaran ditempat lain, sementara 
kemampuan PLN terbatas sehingga PLN menganut sistem prioritas yaitu 
mengutamakan yang paling mendesak.19    
 Ketidakseimbangan antara tuntutan dan harapan pelanggan dengan 
keterbatsan sumber daya manusia yang dimilki PLN. Terkadang ada pelanggan yang 
melontarkan keluhan-keluhannya namun dalam hal ini pelanggan yang tidak 
menerima akan pelayanan dari pihak PLN. Tuntutan dan harapan yang tidak sesuai. 
Banyaknya pelanggan yang mengeluhkan masalahnya masing-masing dari 
pembayaran sampai keluhan pemadaman listrik. Hal ini menjadi salah satu kendala 
                                                          
 17Rendy (21), Pelanggan PLN, Wawancara, Makassar, 27 Juli 2017 
 18 Nurdiani  (72), Pelanggan PLN, Wawancara, Makassar, 28 Juli 2017  
 19 Frenklin (27), Humas PLN, Wawancara, Makassar, 24 Juli 2017 
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karena tidak terpenuhinya tuntutan dan harapan dari pelanggan yang akan 
menyebabkan rasa ketidakpuasan dari pelanggan. Dalam penyampaian informasi 
kepada pelanggan walaupun itu merupakan suatu kebenaran karena kata kuncinya 
"pokoknya" dimana pelanggan tidak mau tahu apa yang terjadi dalm internal 
perusahaan. Sebagai contoh, pelanggan mengatakan "pokoknya saya tidak mau,tidak 
boleh ada pemadaman. 
 Penyampaian informasi pelanggan walaupun itu merupakan suatu kebenaran 
karena rata-rata pelanggan memegang kata kunci "pokoknya" dimana pelanggan tidak 
mau tahu apa yang terjadi di internal perusahaan maksudnya, tidak terjadinya 
komunikasi efektif yaitu komunikasi dua arah dimana terjadi titik pengertian bersama 
antara PLN dengan pelanggan,ini terkait mengenai kemampuan SDM dalam 
menyampaikannya. Keterbatasan SDM dalam hal pelayanan. Banyaknya keluhan 
yang dilontarkan oleh para pelanggan yang mewajibkan perusahaan melakukan 
tindakan tetapi ada kendala seperti keterbatasan peralatan atau fasilitas dan sumber 
daya manusia (SDM) yang dimiliki perusahaan.  
 Seringnya ada keluhan yang masuk kepada PLN secara bersamaan membuat 
pihak PLN harus menyeleksi keluhan mana yang harus di utamakan dan harus 
ditangani dengan cepat. Jika sudah seperti itu maka pelanggan akan mengambil 
kesimpulan bahwa PLN tidak memperhatikan pelanggannya, namun hal ini terjadi 
karena kurangnya karyawan yang berpengalaman dalam bidang teknisi. kemampuan 
dan keterampilan yang kurang dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan juga 
perlu diperhatikan karena dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat tidak 
lepas dari ketidakpuasan akibat pelayanan yang diberika tidak sesuai dengan harapan. 
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Hal inilah yang menjadi kendala utama yang dihadapi oleh PLN dalam pelayanan 
pelanggan. 
 Saya sangat setuju karena kita tidak perlu repot-repot untuk membayar 
dikantor PLN lagi, kapanpun dan dimanapun saya bisa membayar sehingga 
tidak terjadi penunggakan pembayaran rekening listrik lagi20 
 Hal senada diutarakan oleh para informan lainnya mereka sangat setuju 
dengan program pembayaran listrik secara online selain keuntungan diatas juga dapat 
menghemat waktu tanpa adanya antrian diloket lagi serta dapat memberikan 
kemudahan bagi pelanggan.       
 Sementara itu, Rendy mengungkapkan tentang promosi yang dilakukan baik 
produk maupun program yang dibuat PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar masih 
kurang dikarenakan promosi yang dilakukan kurang menjangkau semua lapisan 
msyarakat, kegiatan promosi harus ditingkatkan lagi.    
  Muh. Fajrin salah seorang pegawai swasta menambahkan, masih sangat 
kurang karena masih sedikit mamsyarakat yang mengetahui tentang hal tersbut. 
Sedangkan ibu Fauziah menjelaskan promosi yang dilakukan sudah cukup akan tetapi 
harus lebih ditingkatkan lagi. Lain hal dengna sosialisasi yang dilakukan oleh 
PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselbar masih kurang bahkan hampir tidak ada hal ini 
diungkapkan oleh para pelanggan sebagai informan.      
 Kendala dalam meningkatkan kepuasan pelanggan misalnya perbedaan 
tingkat pemahaman dan pendidikan masyarakat sehingga memiliki sudut 
pandang dan pemahaman yang berbeda.21 
 Disisi lain Nova  yang merupakan seorang pegawai swasta mengenai kegiatan 
sosial yang dilakukan PLN. 
                                                          
 20 Nurdiani  (72), Pelanggan PLN, Wawancara, Makassar, 31 Juli 2017 
 21 Frenklin (27), Humas PLN, Wawancara, Makassar, 24 Juli 2017 
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 Kegiatan sosial masih sangat kurang, bahkan saya belum pernah melihat atau 
 mengetahui adanya kegiatan tersebut22 Nurdiani menambahkan "kegiatan 
 sosial masih kurang bahkan sepengetahuan saya tiak ada, terkadang saya 
 sebagai pelanggan bertanya apa PLN tidak punya uang hanya untuk membuat 
 kegiatan sosial seperti sunatan massal atau kegiatan sosial lainnya.Jangankan 
 kegiatan tersebut mobil keliling (info mobile) saja tidak ada. Solusi dari saya 
 selaku pelanggan yaitu PLN harus bisa memberi sedikit perhatian kepada 
 pelanggannya melalui kegiatan sosial agar pelanggan bisa bangga 
 menggunakan produk PLN23 
 Jika hal tersebut diatas berlangsung secara terus menerus maka citra PLN 
akan rusak serta kepuasan pelanggan tidak akan terwujud. Walau PLN merupakan 
perusahaan listrik satu-satunya di Indonesia dan pelanggannya sangat banyak serta 
listrik merupakan kebutuhan primer tetapi PLN tidak akan mendapatkan simpati dari 
masyarakat terkhusus pelanggannya .     
 Ketika ditanya keluhan apa yang ingin anda sampaikan pada PT.PLN 
(Persero) Wilayah Sulselrabar Rendy mengatakan 
 Keluhan saya yaitu ketika ingin penambahan daya listrik itu sangat susah dan 
lama, apalagi untuk pemasangan baru.24 Sementara Nurdiani  mengatkan 
"PLN kurang memperhatikan pelanggannya,kurang bersosialisasi dengan 
pelanggannya. saya juga memberi saran pertama. PLN memperbaiki kualitas 
SDM karyawan agar mereka bisa mengetahui cara baik untuk melayani 
pelanggan.Kedua, PLN sebaiknya menjaga dan meningkatkan sarana dan 
prasarana yang sudah mulai tua atau rusak,terakhir, yaitu kualitas produk PLN 
diharapkan tidak membebani pelanggan.25   
 Lain halnya dengan Fauziah  yang mengatakan bahwa harus sering melakukan 
promosi kepada masyarakat,serta Nova  yaitu lebih meningkatkan sosialisasi serta 
kegiatan-kegiatan sosial, dan Fajrin mengatakan memperbanyak sosialisasi dan 
menigkatkan kualitas pelayanan. Sementara saat ditanya apakah anda puas terhadapa 
pelayanan yang dilakukan PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar, Nova,Rendy,dan 
                                                          
 22 Nova (26), Pelanggan PLN, Wawancara, Makassar, 1 Agustus 2017  
 23 Nurdiani  (72), Pelanggan PLN, Wawancara, Makassar, 1 Agustus 2017 
 24 Rendy  (21), Pelanggan PLN, Wawancara, Makassar, 7 Agustus 2017  
 25 Nurdiani  (72), Pelanggan PLN, Wawancara, Makassar, 7 Agustus 2017  
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Fajrin mengatakan tidak puas karena kurangnya sosialisasi serta pelayanan yang 
masih belum maksimal. Sedangkan Fauziah mengungkapkan.  
 Cukup puas apalagi adanya program dengan sistem pembayaran online yang 
tidak merepotkan masyarakat dalam membayar listrik",26Nurdiani  
menambahkan "saya sudah merasa cukup puas karena saya tidak pernah disia-
siakan atau diabaikan,setelah saya menelpon mengeluhkan masalah yang 
dialami dirumah, 30 menit kemudian teknisi PLN sudah tiba dengan peralatan 
lengkap. 
 b. Perbedaan tingkat pemahaman  
 Perbedaan tingkat pemahaman dan pendidikan masyarakat sehingga memiliki 
sudut pandang dan pemehaman yang berbeda. Latar belakang tingkat pemahaman dan 
pendidikan masyarakat berpengaruh dengan layanan yang diberikan, karena tidak 
semua pelanggan akan menerima begitu saja pelayanan dari pihak PLN meskipun 
dari pihak PLN itu sendiri sudah memaksimalkan dalam pelayanan untuk 
pelanggannya. Setiap pelanggan memiliki pendapat dan cara pandang tersendiri 
dalam menyikapi. Bertambah pula kendala di sistem dimana tidak semua masyarakat 
memiliki sosial media sementara penyampaian informasi di sebar di sosial media 
khususnya di facebook, bagi masyarakat menegah ke atas merasa aman-aman saja 
dengan penggunaan sistem ,tetapi lain lagi tidak semua msyarakat tahu atau bahkan 
menggunakan sosial media untuk keperluan yang terkait dengan PLN.  
 Sementara dari hasil wawancara dengan informan dari kalangan pelanggan 
peneliti menemukan apa yang dilakukan oleh PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
belum efektif dan masih kurang apalagi dalam hal sosialisasi dan kegiatan sosial. 
Sosialisasi dan kegiatan sosial yang dilakukan oleh PLN belum menjangkau seluruh 
lapisan masyarakat. Fungsi humas yaitu sebagai communicator artinya kemampuan 
                                                          
 26 Fauziah (43), Pelanggan PLN, Wawancara, Makassar, 10 Agustus 2017 
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sebagai komunikator baik secara langsung maupun tidak langsung, melalui media 
cetak/elektronik dan lisan ataupun tatap muka ,Disamping itu juga bertindak sebagai 
mediator dan sekaligus produser.      
 Tetapi mengenai komunikasi efektif, promosi dan pelayanan yang PT.PLN 
(Persero) Wilayah Sulselrabar sudah sangat bagus dilihat dari penjelasan informan 
saat wawancara peneliti menemukan bahwa komunikasi yang digunakan muda 
dimengerti oleh pelanggan,begitu pula dengan promosi yang dilakukan diberbagai 
media walaupun perlu ditingkatkan sedangkan mengenai pelayanan yang dilakukan 
pihak PLN sudah maksimal apalagi saat terjadi transaksi pembayaran rekening listrik 






1. Cyber Public relations PT. PLN (Persero) Wialyah Sulselrabar 
menjalankan fungsinya sesuai peran public relations dalam membantu 
terwujudnya visi dan misi perusahaan serta dalam pelayanan 
pelanggannya dan fungsinya sebagai public relations/humas perusahaan. 
Peran yang dilaksanakan oleh Cyber Public Relations dalam pelayanan 
pelanggannya ialah melakukan komunikasi efektif ,serta promosi guna 
memberikan informasi kepada pelanggan. Informasi yang diberikan juga 
melalui media massa. Pelayanan yang ditetapkan dengan cara 
meningkatkan kualitas pelayanan, pelayanan juga diwujudkan mengenai 
system penyaluran aspirasi atau wadah keluhan bagi pelanggan. Selain itu 
Humas PLN juga mengadakan sosialisasi kepada pelanggan seperti 
program atau produk. Sosialisasi juga dibuat untuk mengetahui tanggapan 
serta keluhan dari pelanggan.  
2. Kendala-kendala yang dialami humas online dalam pelayanan pelanggan 
 PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar yaitu penyampaian informasi kepada 
 pelanggan yang kurang efektif dalam hal ini terkait mengenai 
 ketidakseimbangan antara tuntutan dan harapan pelanggan dengan 
 kemampuan peralatan dan perbedaan tingkat pemahaman dan pendidikan 
 serta tidak semua masyarakat atau pelanggan mempuyai sosial media yang 
 menjadi  wadah penyamapian informasi. 
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B. Implikasi Penelitian 
1. Kepada Perusahaan       
 Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi untuk melengkapi 
kekurangan yang ada dalam perusahaan khususnya pihak Humas Online di 
PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar, agar lebih meningkatkan kinerja 
dalam hal penyampaian informasi serta pelayanan kepada pelanggan melalui 
media-media yang menjadi mitra perusahaan. 
2. Kepada Masyarakat        
 Penelitian ini agar kiranya masyarakat juga lebih jelih dalam hal melihat 
informasi-informasi yang diberikan dari pihak PLN. 
 Peran Humas Online dalam Pelayanan Pelanggan PT.PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar. 
a. komunikasi efektif diharapakan dalam menganangi keluhan pelanggan , 
serta karywan PLN harus mengetahui strategi komunikasi yang efektif 
b. promosi sebaiknya dalam melakukan promosi spanduk atau baliho harus 
menyeluruh di kalangan masyarakat terkhusus pada kalangan menengah 
kebawa atau pelosok desa sehingg amereka dapat mengetahui informasi 
terbaru dari PLN. 
c. Pelayanan di harapkan lebih ditingkatkan lagi kualitasnya. 
d. Sosialisasi seharusnya lebih sering dilakukan sehingga masyarakat dapat 
lebih mengetahui tentang PLN. 
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e.  Kegiatan sosial seharusnya PLN lebih sering melakukannya sehingga citra 
perusahaan tetap terjaga bahkan meningkat. 
3. Kepada Mahasiswa 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi mahasiswa yang 
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Menengah Atas (SMA) MAN Lappariaja Kabupaten Bone hingga selesai pada 
tahun 2013. Penulis melanjutkan pendidikan di bangku kuliah di UIN Alauddin 




WAWANCARA DENGAN PELANGGAN 
PT.PLN (PERSERO) WILAYAH SULSELRABAR 
1. Bagaimana pendapat anda mengenai pelayanan PT.PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar saat ini? 
2. Bagaimana menurut anda penyampain informasi promosi yang dilakukan 
mengenai produk dan program baru PLN melalui sosial media ? 
3. Apakah anda setuju dengan adanya program-program baru yang ada pada 
PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar ? 
4. Bagaimana menurut anda dengan sosialisasi yang dilakukan PT.PLN 
(Persero) Wilayah Sulselrabar ? 
5. Menurut sepengatuan anda, apakah PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
pernah melakukan kegiatan soisal? 
6. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan PT.PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar ? 








WAWANCARA DENGAN  
HUMAS PT.PLN (PERSERO)WILAYAH SULSELRABAR 
1. Apa Peran Cyber Public Relations dalam Pelayanan Pelanggan PT. PLN 
(PERSERO) Wilayah Sulselrabar? 
2. strategi apa yang digunakan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan PT. 
PLN (PERSERO) Wilayah Sulselrabar? 
3. kendala apa saja yang dialami  Cyber Public Relations dalam Pelayanan 
Pelanggan PT. PLN (PERSERO) Wilayah Sulselrabar? 
4. Keluhan-keluhan apa saja yang sering dikeluhkan oleh pelanggan? 
5. apa bentuk kegiatan sosial yang pernah dilakukan PT.PLN (Persero) 
Wilayah Sulselrabar? 
6. Apa humas mempunyai mekanisme penyaluran aspirasi keluhan pelanggan? 






































































































































Gambar promosi listrik prabayar PT.PLN 
Foto wawancara 
Informan : Frenklin (27) Humas Online PT.PLN (Persero) Wilayah Sulselrabar 
 
